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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es dar a conocer como el andlisis de la gestion de la informacion
puede optimizar los métodos empleados en la administracion. En este estudio, se examiné
especificamente el sistema de crédito de la cooperativa de ahorro y crédito “Mushuc Runa”. A
partir de los estudios realizados, se identificaron algunas debilidades que motivaron la propuesta
de implementar las (TIC), gestién documental y el uso del cddigo QR, las cuales han facilitado la
difusién y administracion de los datos. Se consultaron diversos autores para ofrecer un enfoque
claro y preciso para la propuesta en el direccionamiento del departamento de crédito. La
metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, centrada en la recopilacion y analisis de datos.
El enfoque descriptivo permitié caracterizar a la poblacion, mientras que el disefio transversal
facilito la observacion y obtencion de hechos en un periodo determinado. Esta investigacion se
clasifica como un estudio bibliogréfico y de campo, ya que se recolect6 conocimientos de distintas
fuentes, lo que facilitd el tratamiento en la visita in situ. La recoleccion de la indagacion se llevo
a cabo mediante una encuesta validada por expertos, lo que permitié obtener detalles relevantes
para el avance del proyecto. Se disefié un cuestionario con 25 items basado en la escala de Likert,
orientado a diagnosticar la situacion actual de la Institucién Financiera en relacion a los procesos
de crédito. La poblacion y muestra incluyeron a 22 empleados. Los resultados revelaron que el
100% de los trabajadores considera que se requiere un software méas dinamico para la recopilacion
de datos, el 59% menciona que los tramites necesitan simplificacion en la gestion de créditos y
morosidad, y el 55% sefiala la necesidad de apoyo tecnolégico para mejorar el servicio de atencion
al cliente. Ademas, el 80% de los empleados no conocen o no comprenden el funcionamiento del
cédigo QR, y el 70% no emplean técnicas y practicas adecuadas en la gestion documental. En
conclusion, la determinante de la situacion actual en la producciéon de crédito evidencio6 debilidades
que pueden ser mejoradas para lograr una adecuada administracion de la informacion.

Palabras Clave: Gestion de la Informacion, Gestién de Documental, TIC, Codigo QR.
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ABSTRACT

The objective of this research is to reveal how information management analysis can optimize the
methods used in administration. This study specifically examined the credit system of the "Mushuc
Runa" savings and credit cooperative. Based on the conducted studies, several weaknesses were
identified, which motivated the proposal to implement ICT (Information and Communication
Technologies), document management, and the use of QR codes, which have facilitated the
dissemination and management of data. Various authors were consulted to provide a clear and
precise approach for the proposal directing the credit department. The applied methodology was
quantitative, focusing on data collection and analysis. The descriptive approach allowed for the
characterization of the population, while the cross-sectional design facilitated the observation and
gathering of facts within a specified period. This research is classified as both a bibliographic and
field study, as knowledge was collected from various sources, aiding in the on-site visit treatment.
Data collection was carried out through a survey validated by experts, which allowed for the
acquisition of relevant details for the advancement of the project. A questionnaire with 25 items
based on the Likert scale was designed, aimed at diagnosing the current situation of the financial
institution concerning credit processes. The population and sample included 22 employees. The
results revealed that 100% of the workers believe that a more dynamic software for data collection
is needed, 59% indicated that procedures need simplification in credit management and
delinquency, and 55% pointed out the need for technological support to improve customer service.
Additionally, 80% of employees do not know or do not understand how the QR code works, and
70% do not employ adequate techniques and practices in document management. In conclusion,
the determinants of the current situation in credit production revealed weaknesses that can be
improved to achieve proper information management.

Keywords: Information Management, Document Management, ICT, QR Code.
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2. INTRODUCCION

La gestion eficiente de la informacion desempeiia un papel crucial en el sector financiero,
especialmente en el ambito de las cooperativas de ahorro y crédito. En este contexto, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Mushuc Runa" Agencia-Latacunga se erige como un actor
destacado, desempefiando un papel fundamental en el desarrollo econdémico de la region. La
confluencia de factores como la globalizacion, la transformacion digital y la creciente complejidad
del entorno financiero subraya la importancia de analizar detenidamente la gestion de la
informacion en el proceso de crédito de esta institucion.

Esta investigacion tiene como objetivo principal explorar y evaluar el analisis de la gestion
de la informacién en el proceso de crédito de la Cooperativa "Mushuc Runa", identificando sus
fortalezas, debilidades y posibles areas de mejora. A medida que las tecnologias de la informacion
avanzan y el acceso a datos se convierte en un activo estratégico, es esencial comprender como la
cooperativa gestiona, utiliza y protege la informacién en el contexto especifico del otorgamiento
de créditos.

El proyecto de Investigacion abordara cuestiones clave relacionadas con la recopilacion,
almacenamiento, procesamiento y uso de la informacion en el proceso de crédito, examinando la
eficiencia de los sistemas existentes y proponiendo recomendaciones para optimizar la gestion de
la informacion. Ademas, se consideraran aspectos relacionados con la seguridad y privacidad de
los datos, elementos esenciales en un entorno financiero que demanda una gestion responsable y
ética de la informacion.

A través de un analisis exhaustivo, esta investigacion aspira a contribuir al fortalecimiento

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Mushuc Runa" Agencia-Latacunga, proporcionando



perspectivas valiosas que permitan mejorar la toma de decisiones, la eficiencia operativa y, en

ultima instancia, la calidad de los servicios financieros ofrecidos a sus miembros.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El uso de la gestion de la informacion permite a las empresas, tanto publicas como privadas,
tomar decisiones de manera mas eficiente al proporcionar opciones de acceso solo a personas
autorizadas o acceso general. Para lograrlo, los datos y documentos deben pasar por un proceso
documental que incluye la captura, almacenamiento, organizacion y simplificacion de los
documentos. Estos pasos no se evidencian en los procesos de crédito para la busqueda de
documentos legales o personales, lo que dificulta su pronta localizacion y ahorro de tiempo. Los
avances tecnologicos y los cambios en las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)
son poco aplicadas en la empresa pues al aplicar en sus principales gestiones pueden mejorar
significativamente la difusion y obtencion de la informacién de manera inmediata, minimizando
el riesgo y distorsion de documentos importantes.

Seglin el Ministerio de Fomento (2019), "El archivo de gestion debe estar perfectamente
ordenado para facilitar la rapida actuacion y la perfecta localizacion del documento" (pag.8). La
manipulacion inadecuada de los documentos al gestionar las carpetas de crédito es uno de los
factores capitales muy importantes para la cooperativa, ya que es un tema de gran relevancia que
también debe ser orientado con procesos de gestion documental.

La utilizacién de las normas ISO 9001:2015 y los procesos de gestion documental deben
aplicarse en todas las empresas, tanto publicas como privadas, debido al flujo de informacion
existente. De acuerdo a (Rufeil, 2009 citado en Gémez, 2019). La gestion de documentos o

informacion se entiende como un "Conjunto de tareas y procedimientos orientados a lograr una



mayor eficacia y eficiencia en la explotacion de los documentos por parte de las organizaciones"
(pag. 23).

En los Estado Unidos, la gestion documental ha tomado un papel fundamental en el control
y gestion eficiente de documentos para sus respectivos tramites. Como afirma (Heredia, 1998
citado en Goémez, 2019). la gestion de documentos en Estados Unidos es una labor netamente
administrativa que ha permitido que los procesos se ejecuten con mayor rapidez, pero en
Latinoamérica no es tan claro el proceso de gestion, conservacion y preservacion de los
documentos ya que en el ciclo de vida de los documentos, ellos atraviesan por tratamientos
administrativos dificiles de organizar, gestionar y por procesos de conservacion (historicos) (pag.
24), por esta razon es necesario seguir un proceso documental para coordinar y controlar las
actividades que afecten a la creacidn, recepcion, ubicacidon, acceso, recuperacion y preservacion
de los documentos.

El Ecuador es un pais en desarrollo donde las empresas publicas y privadas necesitan de
los avances tecnoldgicos que se ha ido evolucionando en la industria del software siendo las
aplicaciones informaticas un bien adquirido para mejorar la gestion documental. Como sefiala
Baque Navas (2020) donde menciona que en el Ecuador surge necesidad en llevar un mejor control
y organizacion de los documentos que se maneja en el area de Crédito y Cobranzas, motivo de la
implementacion del programa para mejorar la eficiencia de la gestion de documentos. (pag. 1) por
ello la necesidad de implementar nuevas tecnologias que pueda manejar la informacion de manera
eficiente al alcance de todos.

De acuerdo a Ulloa Zuiniga (2020) menciona que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fasayfian, la morosidad es otra de las variables que dificulta las actividades en la institucion; que

bien podria ser fruto tanto de factores internos, como: la falta de seguimiento a la cartera en mora



o el no cobro a los clientes en forma oportuna; y de factores externos, que son puntos sobre los
cuales la cooperativa no tiene control, sino mas bien depende del cliente a quien se le ha otorgado
el crédito. (pag. 111)

Por ende la mayoria de las instituciones financieras o bancarias gestionan la morosidad de
los socios enviando notificaciones y en caso extremo realizando visitas en los domicilios por lo
cual el documento recibido al momento de la otorgacion del crédito, deberd estar bien llenado y
conservado para su respectiva ubicacion y gestion documental que en el tiempo llegan hacer un
soporte importante y ayuda para la reduccion del riesgo en los indicadores de la morosidad,
requisito para mantener la segmentacion controlado por la SEPS (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria), por ello la necesidad de la utilizacion de las nuevas tecnologias que faciliten
y ayuden a gran medida a la gestién de la morosidad de créditos, lo cual conlleva al investigador
proponer el uso del cédigo QR,, con el uso de este codigo se podra obtener documentos, datos,
informaciones en todos los formatos de manera inmediata.

En la ciudad de Latacunga, se encuentra una de las 32 agencias de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Mushuc Runa, que opera a nivel nacional en todo el territorio ecuatoriano, con un
enfoque en el segmento uno. La investigacion se centra en el Departamento de Créditos de la
Cooperativa, el cual maneja un alto flujo de informacién con expedientes de créditos concedidos.
Es importante destacar que estd prohibido sacar los documentos originales de este departamento,
ya que su manipulacion es muy delicada. Por tal motivo se establece que es necesario aplicar el
proceso de Gestion de la Informacion y las TIC como una estrategia actualizada para agilizar el
proceso de crédito y la gestion de la morosidad, permitiendo una difusion y acceso inmediato a la

informacion.



En el proceso de gestion de créditos en mora, se ha observado la falta de un adecuado
manejo y respaldo de los documentos de mayor importancia, asi como su deterioro o pérdida,
obstaculizando el envio de la informacion al departamento legal para su gestion correspondiente,
de acuerdo con las regulaciones establecidas en el reglamento C60 de la SEPS (Actualizacion de
datos en el reporte crediticio). Este reglamento establece la necesidad de llevar un control de la
morosidad que exige la presentacion de informes mensuales y trimestrales sobre la mejora continua
de los indicadores de mora para mantener el segmento requerido por la SEPS.

Grafico 1.

Proceso Crediticio de l1a Cooperativa Mushuc Runa.
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Nota. En la grafica 1 da a conocer el proceso de crédito simplificado.




3.1.  Formulacion del problema

¢Como influye los procesos de crédito, al usar la TIC y la gestion de la informacion en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Mushuc Runa”?

3.2.  Justificacion del problema

El acceso al conocimiento a través de libros obtenidos de fuentes oficiales de la
Universidad Técnica de Cotopaxi ha permitido idear estrategias para contribuir con la Cooperativa
de ahorro y crédito Mushuc Runa al presentar la propuesta para la implementacion del coédigo QR,
en los procesos de crédito, Ya que esta propuesta busca mejorar la accesibilidad a la informacion
y agilizar la gestion documental para una buena gestion de mora.

La utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) permite
mejorar la eficiencia en la gestion de la informacion y los procesos empresariales, asi como facilitar
la comunicacion y el intercambio de informacion entre personas y organizaciones. Ademas, admite
la automatizacion de tareas, la simplificacion de procesos y la reduccién de costos, lo que se
traduce en un aumento de la productividad y la competitividad de las empresas. También tienen un
impacto positivo en la sociedad, al mejorar el acceso a la informacion y los servicios, y al fomentar
la inclusion digital y la participacion ciudadana.

Esta investigacion tendra un impacto significativo en la gestion documental al permitir la
organizacion digital de los documentos, facilitar el acceso rapido a la informacion sin necesidad
de manipular los documentos fisicos. Ademas, la posibilidad de obtener créditos sin necesidad de
acudir fisicamente a la cooperativa, ya que la informacion estara disponible directamente en la
nube. Asimismo, contribuird a una gestion adecuada de los créditos en mora, todo esto mediante
el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), lo que incluye la

implementacion del codigo QR,



La investigacion es relevante porque permite obtener la fiabilidad del usuario, la
accesibilidad inmediata a la informacion, la facilidad de toma de decisiones y la gestion
documental eficiente. Los beneficiarios directos de esta investigacion podran gestionar de manera
eficiente el flujo de la informacion al poder almacenar documentos importantes bajo el cédigo QR,
Posteriormente, estos documentos seran gestionados de forma indirecta por los asesores de créditos
y el departamento de cobranza.

La utilidad practica de la propuesta conlleva a una mejora continua en los procesos
documentales y en la gestion de la informacion, utilizando las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) como una innovacion para el flujo de documentos. Esta mejora es aplicable
tanto en empresas pequefias como en grandes empresas, tanto privadas como publicas. La
implementacion del codigo QR, no conlleva costos significativos, su uso es sencillo y permite el
almacenamiento de informacidn sin restricciones, lo que lo hace una herramienta practica y
accesible para mejorar la gestion documental en diversos entornos organizacionales.

La creacion del codigo QR, para gestionar la informacion y aplicarlos en los procesos de
crédito permitirda mejorar significativamente los niveles de los indicadores de morosidad, requisitos
exigidos no solo por las entidades financieras, sino también por la SEPS, organismo técnico de
supervision y control de las entidades del sector financiero que asegura la liquidez y estabilidad de
las cooperativas. La gestion de la informacion en el flujo de documentos esta dirigida para los
clientes internos y externos de la cooperativa. Por tanto, el propdsito de esta investigacion sera
proponer la utilizacién del coédigo QR, el uso de las nuevas tecnologias de la comunicacion y la
utilizacion un software mas eficiente para la toma de decisiones en la gestion de los créditos. Los
beneficios que se podran obtener al aplicar esta herramienta en los procesos de crédito se reflejaran

en la mejora de los niveles de morosidad, asi como en la obtencion inmediata de la informacion de



los socios mediante los expedientes, la agilizacion de los tramites de los créditos a través de
cualquier dispositivo movil inteligente u ordenador y consecuentemente la proteccion de los datos
y documentos de la entidad.
4. OBJETIVOS
4.1. Objetivo general
e Determinar el andlisis de la Gestion de la Informacion en los Procesos de Créedito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa.
4.2.  Objetivos especificos
e Definir los referentes tedricos sobre la Gestidn de la Informacion y los Procesos de Credito.
e Diagnosticar la situacion actual sobre los procesos de crédito de la Cooperativa.
« Proponer estrategias sobre el uso del Cddigo QR, en los procesos de crédito de la
Cooperativa Mushuc Runa.
Tabla 1.

Objetivos especificos

Objetivo Actividades Cronograma Productos
especifico
Definir los e Busqueda de informacion e Desarrollo de
referentes tedricos relevante sobre el tema en los
sobre la Gestion fuentes confiables. fundamentos
de la Informacion e Recopilacion de Semanal-4 del marco
y los Procesos de informacion  sobre la Primera Etapa tedrico.
Crédito Gestion de la Informacion

y los Procesos de Creédito.

e Seleccion de las fuentes
bibliograficos para el uso
de las tecnologias de la
informacién y
comunicacion para la
administracion de los
datos.
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Diagnosticar la Seleccion de la técnicade  Semana 5 -9 e Diagnostico de
situacion actual investigacion. la situacion
sobre los procesos Aplicacion del Segunda Etapa actual del

de crédito de la instrumento de departamento
Cooperativa de créditos.

investigacion.
Tabulacion de las
encuestas recolectadas
para el andlisis de la
informacién.

Proponer

Identificacion del codigo ~ Semana 10 - 13

Presentacion

estrategias sobre QR, como apoyo en los Tercera Etapa de la

el uso del Cédigo procesos de crédito para la propuesta

QR, en los propuesta de estratégica a la

procesos de investigacion. Coop. De

crédito de la Desarrollar estrategias Ahorroy

Cooperativa sobre el uso del codigo Crédito

Mushuc Runa QR, para el proceso de “Mushuc
créditos en la cooperativa Runa”
Mushuc Runa. Agencia —
Descripcion del costo del Latacunga.

uso del codigo QR

Nota. En la tabla 1. Muestra los objetivos especificos para determinar la propuesta a la Institucion Financiera.

5. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

5.1. Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo a Gordon (2023) en la Universidad de Panama con el tema de investigacion
“Ingenieria de Software: Aplicaciones e Innovaciones de los Codigos OR, en los Sistemas de
Informacion y Bases de Datos” (pag. 1). Menciona como proyecto de investigacion que la mejora
al acceso de informacion con el objetivo de reflexionar el impacto de la tecnologia QR, en el
desarrollo de los fendmenos sociales y productivos de la sociedad, el cual tendria la mejoria
necesaria en los procesos administrativos y de gestion para poder sobrellevar de mejor manera en

la implementacion de cada uno de ellos.
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Los avances tecnoldgicos que se actualizan constantemente demuestran el potencial que
pueden brindar en la gestion de documentos e informacidn, al implementar nuevos procesos para
archivar y almacenar datos de manera eficiente en la empresa. El estudio de investigacion
documental adoptd un enfoque cualitativo y descriptivo de la aplicacién que los usuarios dan al
sistema de informacion digital mediante el uso del Cddigo QR, en diversos contextos sociales,
como la salud, la educacién, la produccidn, entre otros.

Por otra parte, en la Universidad de Indoamérica en Ambato el autor Barreriro Zambrano
(2021) en su tema de investigacion “Tecnologia QR, En Estrategias De Aprendizaje Para Facilitar
El Proceso De Lectura En La Educacion Bésica” (pag. 1). indica que la investigacion esta orientada
a fortalecer las ensefianzas y aprendizaje con el fin de ampliar la oferta académica de esta manera
los entornos virtuales aumentaron su mercado y popularidad en los docentes y discentes de
educacion superior como actor principal.

El autor Barreriro Zambrano (2021) encontré varios enfoques metodoldgicos, incluyendo
el método deductivo como punto de partida general o con informacién general. Ademas, se
emplearon el método analitico y sintético en la revision bibliografica. También se utiliz6 el método
analdgico para comparar conceptos similares. La observacion directa en aulas se determiné como
el método més efectivo para esta investigacion, centrandose en el uso de teléfonos moviles y sus
aplicaciones por 442 participantes en emprendimientos y trabajos de investigacion durante los afios
2015 y 2016. Del total, el 84% eran estudiantes emprendedores y el 16% eran investigadores. Es
importante destacar que el 84% de los estudiantes emprendedores también llevaron a cabo
investigaciones para evaluar la viabilidad de sus ideas de negocio. En resumen, la poblacion objeto
de estudio se considera como emprendedores investigadores que buscan generar nuevos

conocimientos a través de las nuevas herramientas de la tecnologia de la informacion.
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También tenemos autores de Ecuador, en la Universidad de Guayaquil los estudiantes de
pregrado Acosta & Carriel (2021) muestra en su tema de investigacion titulada “La gestion
documental para mejorar procesos archivisticos. Disefio de archivo digital QR,” (pag. 1) Que
pretende el mejoramiento del progreso de la gestion documental organizativa con un enfoque de
la creacion de un sistema codigo QR, destinado a areas de archivo. Al no haber disponibilidad en
el ambito digital, el proyecto fue llevado a cabo utilizando una combinacion de investigacion
bibliografica, estadistica y de campo, aplicando los conocimientos especializados en la rama de
archivos.

La situacion de la problemética se generd por la falta de conocimiento de las normas
archivisticas y del personal encargado de cada una de las areas de trabajo por lo cual proponen
dara una solucion de un ente de control sistematizado y guias de gestion de archivos para las
actividades diarias. Mencionado el disefio de archivo digital QR, mediante un sistema para obtener
un mejor flujo de la informacién de tal manera que puedan dar un buen mantenimiento y un uso
agil de los documentos.

En la investigacion se aplicd un estudio de campo, la metodologia deductiva, la técnica de
observacién, encuestas y entrevistas, recopilando los datos para luego analizarlos pudiendo
cumplir las actividades propuestas. Se pudo obtener como resultado de la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cuan esencial considera las herramientas digitales en el area de archivo? Que el
66% del personal considera que es muy importante la utilizacion de las herramientas digitales para
poder mantener los archivos resguardados y poder manejarlos de una forma rapida en el momento
oportuno, tomando en cuenta que la utilizacion de los implementos tecnologicos permite tener una
organizacion mas eficiente. De esta manera, se logro mejorar la administracion y registro de

informacion, garantizando una mayor seguridad y orden en la gestion de los documentos.
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De acuerdo a la investigacion realizada en la provincia de Cotopaxi en la Universidad
Técnica de Cotopaxi por el autor Calle Morales & Millingalli Latacunga (2022) con el tema
“Implementacion De Un Aplicativo Movil Sobre La Lectura De Codigos QR, Para Llevar
Informacion De La Trazabilidad Sobre La Comercializacion Y Exportacion De Banano En La
Agricola Bananera Y Exportadora 2 Hermanos.” (pag. 1). Descubrieron segun los estudios
realizados que el conocimiento de la nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion o TIC
es muy necesario para el desarrollo flujo de informacidn en la empresa ya que abre puertas hacia
un mundo de nuevos conocimiento y de avances tecnoldgicos que permite tener informacion de
manera inmediata y didactica al utilizar el cédigo QR, que ayuda no solo a laempresa sino también
a los clientes de una manera dindmica, facil y rapida con el fin de tener una informacién directa y
oportuna. La investigacion realizada combina los métodos cuantitativos y cualitativos para analizar
la relacion entre el problema y las causas.

El investigador se convierte en sujeto de estudio y agente de cambio social. Se utiliza el
enfoque cuantitativo para aplicar procesos matematicos y estadisticos en la valoracién de los datos
obtenidos de las muestras. Asimismo, se emplea el enfoque cualitativo para evaluar el uso de
codigos QR, en el proceso de ensefianza-aprendizaje de los estudiantes de la Carrera de Docencia
en Informatica de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion de la Universidad Técnica
de Ambato.

De los resultados alcanzados de la interrogante de la investigacion ¢Conoces la utilizacion
de los codigos QR? ?, se pudo conocer que solo el 29% de los encuestados conocian la utilizacion
de los cadigos QR, y el 71% habian afirmado que no conocian sobre la utilizacion de los codigos

QR, Por lo cual los autores recomiendan que la utilizacion del codigo QR, es muy relevante al
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cambio de informacién en los estudiantes y docentes que pueden ir mas all& del conocimiento
adquirido de manera convencional.
5.2. La Gestion

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, la gestion se define como "la direccion
y administracion de una empresa o negocio". Es una habilidad fundamental para cualquier lider o
gerente, ya que implica tomar decisiones estratégicas, asignar tareas y responsabilidades, motivar
al equipo y evaluar el desempeno. Carrién & Flores (2022) define a la gestion como “el conjunto
de actividades en pos de la mejora y el fortalecimiento organizacional a partir de técnicas y
herramientas vinculadas al analisis y disefio organizacional, la planificacién, los recursos humanos,
los sistemas de gestion de la calidad, el presupuesto entre otros aspectos” (pag. 5).

Para el autor, la gestion permite dar un correcto uso de estrategias y el fortalecimiento de
recursos que podran ayudar de mejor manera a las actividades de la empresa para la toma de
decisiones en las cuales pueden ser estratégicas y responsables. Oportunamente el proceso que se
lleva a cabo de la gestidon en una empresa se caracteriza por la experiencia que ayuda al entorno de
trabajo y la construccion del mismo, la cual ayudard al mejoramiento continuo de la misma.

Segtin menciona Carrion & Flores (2022), Algunos pasos recomendados para una buena
gestion, especialmente en el ambito empresarial, incluye los siguientes:

e Inicio: En esta etapa inicial, el gestor estudia la idea y evalla la viabilidad del proyecto. Es
crucial ser realista y analizar detalladamente los aspectos positivos y negativos.

e Planificacion: En esta etapa se establecen los objetivos a corto y largo plazo, después de
realizar un andlisis y estudio exhaustivo.

e Organizacion: Se definen los procedimientos y estrategias necesarios para alcanzar los

objetivos establecidos.
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e Ejecucion: Consiste en poner en marcha el plan establecido, a veces con un gestor
liderando un grupo de personas para trabajar juntos en la consecucion de los objetivos. El
gestor se asegurara de que todos los elementos del proyecto cumplan con su funcion.

e Control: Tiene como objetivo realizar un seguimiento y analisis del funcionamiento del
proyecto que se esta gestionando.

e Cierre: Es la fase final en la que el proyecto se da por terminado. El gestor debe esforzarse
por obtener los mejores resultados posibles en esta etapa.

5.3.  Gestion de la Informacion

Sanchez & Alvarez (2020) menciona que la gestion, es un recurso que promueve el
crecimiento de habilidades y posibilidades para los empleados en las empresas, permitiéndoles
desarrollar y difundir de manera constante nuevos conocimientos. Esto impulsa la creacion de
organizaciones competitivas en un entorno globalizado, con un conjunto de procesos que sirve
para recopilar, organizar, almacenar, recuperar y compartir informaciones de manera eficiente y
efectiva. (pag. 2)

La manera para construir un entorno globalizado que promueva el crecimiento y ayude a
mejorar las diferentes habilidades de la empresa como lo manifiesta el autor, que permita
desarrollar la competitividad en la misma haciéndola efectiva en la gestion que ella determina en
proporcionar mecanismos para que una organizacion pueda adquirir, producir y transmitir datos e
informacion de calidad, precisos y actualizados al menor costo posible, para cumplir con sus
objetivos. En resumen, se trata de obtener la informacion adecuada, para la persona que la necesita,
en el momento en que la necesita para tomar decisiones dptimas.

Lopez. (2021) menciona que la informacion es algo que tiene un valor fundamental, como

el dinero, los bienes de capital, el trabajo o las materias primas, la gestion de la informacion
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garantiza que la informacidon sea confidencial, este seguro, evitando fugas o accesos no
autorizados, también permite ser mas productivos y eficientes, al organizar y almacenar la
informacion de manera estructurada, poder acceder facilmente a ella cuando la necesitemos
evitando pérdida de tiempo y esfuerzo. (pag. 17)

La gestion de la informaciéon se concibe como una actividad estratégica esencial,
equiparable al valor de otros recursos fundamentales como el dinero, los bienes de capital, el
trabajo o las materias primas. Este enfoque reconoce que la informacion, en la era digital,
constituye un activo valioso que requiere una administraciéon cuidadosa para garantizar su
seguridad y utilidad. La gestion eficiente de la informacién no solo se trata de resguardar la
confidencialidad y prevenir accesos no autorizados, sino que también se erige como un catalizador
para la productividad y la eficiencia organizacional. Al organizar y almacenar la informacién de
manera estructurada, la gestion efectiva permite acceder facilmente a los datos cuando se necesiten,
evitando pérdidas de tiempo y esfuerzo asociadas a busquedas cadticas o desorganizadas. En este
contexto, la gestion de la informacion se erige como un componente clave para optimizar las
operaciones, fortalecer la seguridad de datos confidenciales y potenciar la eficiencia global de la

organizacion.
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Grafico 2.
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5.4.  Gestion Documental

La gestion documental es un conjunto integral de practicas y procesos que permite la
organizacion, almacenamiento, acceso y preservacion de documentos dentro de una organizacion.
Segtin Cafiada (2020), su proposito es optimizar el ciclo de vida de la informacion, asegurando su
disponibilidad y uso efectivo. Martin y Rivas (2019) sefialan que una gestion documentada y
eficiente no solo mejora la productividad, sino que también contribuye al cumplimiento de
normativas legales. Ademas, este enfoque promueve la sostenibilidad al reducir el uso de papel y
maximizar el uso del espacio fisico. En resumen, la gestion documental es esencial para facilitar

la toma de decisiones informadas en cualquier entidad.
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Grafico 3
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5.4.1. El Ciclo de Vida de los Documentos

El ciclo de vida de los documentos es un concepto que describe las etapas que atraviesa
un documento desde su creacion o adquisicion hasta su disposicion final. Este ciclo es esencial
para la gestion documental eficaz, asegurando que la informacion se maneje de manera
competente en cada etapa. A continuacion, se describen las principales fases del ciclo de vida de
los documentos: creacidn, organizacion, almacenamiento, acceso, uso, mantenimiento,
disposicion y preservacion.

5.4.1.1 Creacion

En esta fase, se genera el documento, ya sea a través de la redaccion, la recopilacion de
datos o la adquisicion de informacioén de otras fuentes. La creacion es fundamental, ya que
establece el contexto y el proposito del documento. Segiin Raghavan (2019), "la creacion de un

documento implica tanto la conceptualizacion de ideas como la aplicacion de formatos apropiados"

(pag. 14).
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5.4.1.2 Organizacion
Una vez creado, el documento debe organizarse de manera légica para facilitar su
recuperacion y uso. Esto puede incluir la clasificacion por temas, fechas o autores. Martinez y
Robles (2021) enfatizan que "una buena organizacién de documentos es clave para mejorar la
eficiencia en el acceso a la informacion" (pag. 45).
5.4.1.3 Almacenamiento
En esta etapa, los documentos se almacenan en un sistema que facilite su conservacion y
recuperacion. Pueden usarse diferentes formatos y medios, tanto fisicos como digitales. Segiin
Garcia y Lopez (2020), "el almacenamiento adecuado de documentos es crucial para su
preservacion a largo plazo" (pag. 78).
5.4.1.4 Acceso
El acceso se refiere a la capacidad de los usuarios para localizar y utilizar los documentos
almacenados. La accesibilidad es una parte integral del ciclo de vida, ya que determina cuén util
sera el documento para sus usuarios. Segin Jones et al. (2022), "es fundamental implementar
sistemas de acceso que permitan una interaccion efectiva con los documentos" (pag. 100).
54.1.5 Uso
Durante esta fase, los usuarios consultan y aplican el contenido del documento. El uso se
puede medir a través de diferentes indicadores, como la frecuencia de consulta o la relevancia en
el trabajo de investigacion. Pérez (2023) afirma que "el uso efectivo de los documentos es un
indicador crucial de su valor y pertinencia" (pag. 120).
5.4.1.6 Mantenimiento
El mantenimiento implica la actualizacién y conservacion del documento, asegurando que

permanezca vigente y en buenas condiciones. Esto es especialmente importante en entornos
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digitales, donde la obsolescencia tecnologica puede afectar el acceso a la informacion. Segun
Fernandez (2021), "el mantenimiento proactivo de documentos garantiza su accesibilidad a lo
largo del tiempo" (pag. 65).
5.4.1.7 Disposicién

La disposicion es la fase en la que se decide el futuro del documento, es decir, si sera
archivado, destruido o migrado a un nuevo formato. Esta decision debe basarse en criterios éticos
y legales. Lopez y Torres (2024) subrayan que "un plan de disposicion bien estructurado es esencial
para la gestion adecuada de documentos" (pag. 30).

5.4.1.8 Preservacion

Finalmente, la preservacion busca asegurar que los documentos sean conservados para el
acceso futuro y el legado histoérico. Esto incluye tanto la conservacion fisica de documentos
impresos como la migracion y la recuperacion de datos digitales. Como sefiala Rojas (2023), "las
estrategias de preservacion deben adaptarse a los cambios tecnoldgicos y a las necesidades de los
usuarios" (pag. 88).
5.4.2. La gestion documental en las administraciones

La gestion documental es un conjunto de practicas organizativas y tecnologicas destinadas
a la planificacion, creacion, almacenamiento, recuperacion y disposicion final de documentos de
manera eficiente. Este proceso busca optimizar la produccion, flujo y acceso a la informacion,
asegurando la integridad y seguridad de los documentos a lo largo de su ciclo de vida, desde su
creacion hasta su eventual archivo o eliminacion. Impulsa la eficacia operativa al facilitar la toma
de decisiones informada, garantizar el cumplimiento normativo y promover la eficiencia en el

manejo de la informacidn en entornos organizacionales. La gestion documental se refiere a todo
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tipo de documentos existentes, es decir a los elementos que conforman un documento y el proceso
correcto de realizar los registros o archivos hasta su vida 1til.

Hidalgo (2020) menciona que la gestion documental refiere a la totalidad de las acciones
emprendidas para aprovechar, compartir y fomentar el desarrollo de los conocimientos dentro de
una organizacion y entre los individuos que la componen, con el proposito de alcanzar de manera
Optima sus metas y objetivos (pag. 6). Se define como un conjunto integral de acciones dirigidas a
aprovechar, compartir y promover el desarrollo del conocimiento dentro de una organizacion y
entre sus individuos. Su objetivo es alcanzar de manera Optima las metas y objetivos de la
organizacion.

Este enfoque no se limita simplemente al manejo eficiente de documentos, sino que abarca
estrategias destinadas a facilitar el acceso, intercambio y utilizacion efectiva del conocimiento. En
esencia, la gestion documental, segun esta perspectiva, se erige como un medio fundamental para
potenciar la capacidad de aprendizaje, la colaboracion y el logro de metas en el entorno
organizacional.

Como menciona Sanchez Dumas (2021) Los sistemas de archivado basados en papel
presentan inconvenientes y desafios como el deterioro, la necesidad de espacio fisico y el riesgo
de pérdida de informacion. Por ello, en la gestion documental, se digitalizan los documentos, lo
que facilita la busqueda y protege los archivos contra borrados accidentales, de lo fundamental en
optima gestion, para un correcto y eficiente manejo de los documentos (pag. 30)

La innovacion tecnologica implica la transicion hacia el uso de documentos digitales, con
el objetivo de reducir el consumo de papel y mejorar la eficiencia en la gestion documental dentro
de las organizaciones. Este enfoque busca no solo la sostenibilidad ambiental al disminuir el uso

de recursos naturales, como el papel, sino también la optimizacion de los procesos organizativos
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al permitir un manejo mas preciso y agil de la informacion. Al adoptar précticas digitales, se aspira
prevenir posibles incidentes que podrian surgir debido a la gestion ineficiente de documentos en
formato fisico. La innovacion tecnoldgica en la gestion documental no solo potencia la eficacia
operativa, sino que también reduce la probabilidad de consecuencias adversas asociadas con
errores en el manejo de la informacion.

5.4.3. La gestion documental en las organizaciones

La organizaciéon, concebida como un sistema complejo de roles y relaciones
interpersonales, tiene como objetivo alcanzar sus metas mediante la implementacién de procesos
coordinados. Este entramado de interacciones se desarrolla en una estructura especifica que facilita
la emergencia de atributos esenciales para el desempefio efectivo en su entorno. Desde este
contexto, la organizacién se percibe como una entidad dinamica, donde la colaboracion y
coordinacién entre los diversos elementos son fundamentales para adaptarse y responder de
manera eficaz a los desafios y oportunidades presentes en su entorno.

Antes de almacenar o archivar los documentos en una organizacién ya sea publica o
privada, es necesario definir como se catalogaran e identificaran los datos. Esto facilita la busqueda
y el uso de los documentos y permite replicar el modelo en otros contextos en los cuales se
implementard coordinacion y control de practicas documentales, como objetivo de establecer un
mejoramiento continuo para la organizacion. (Arribas del Pozo, 2015 citado en Sanchez Dumas,
2021). El ciclo del documento es fundamental para que las organizaciones puedan llevar a cabo un
proceso eficiente. La correcta gestion de la informacion es crucial, dado que involucra a un diverso
conjunto de personas que son inherentes al funcionamiento de la organizacion. De este modo, se

lograra un manejo adecuado en la gestion y en cualquier proceso. Para optimizar este proceso, es
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esencial seguir una serie de pasos que contribuyan a una mejor aportacion, como se explicard a
continuacion.
5.4.4. Planificacién
De acuerdo a Sanchez Dumas (2021). Es un paso crucial en la gestion documental. En esta etapa,
se define la ldgica que se adoptard, las herramientas que se utilizaran, cémo se clasificaran las
informaciones y quiénes seran los responsables de cada etapa, para establecer un control continuo
y permitir la coordinacién relacionada a la creacion, recepcion, organizacion, almacenamiento,
persistencia, acceso y distribucion de documentos, con el particular de que la informacion sea
verdadera y oportuna. (pag. 12)
Siendo un paso primordial en la gestion documental, el ciclo documental es fundamental para la
correcta organizacion de la informacion, tanto en lo que respecta a las herramientas que la
clasifican como a las personas responsables de su gestion. No solo se trata de asegurar la existencia
de documentos suficientes, sino que también contribuye a aumentar la transparencia y la rendicion
de cuentas. Ademas, mejora los procesos comerciales y aumenta la eficiencia operativa y
administrativa de la empresa u organizacion.
5.4.5. Localizacién

El ambiente de almacenamiento debe ser facil de utilizar y permitir la localizacion répida
de los datos para evitar retrasos y costos adicionales en modo fisico a veces se torna un poco
complicado, siendo asi que, utilizando la digitalizacion, se tornaria mas fécil y seguro, en el sistema
documental implementado, dard de una forma correcta para que se pueda obtener la informacion
que se requiere en el sentido correcto de la misma. (Da silva Catela, 2002 citado en Sanchez

Dumas, 2021) por ello se debe tomar mucho en cuenta un lugar especifico solo para la
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administracion de los archivos asi esta sea en formato digital o fisico por eso se recomienda seguir
los paso y précticas técnicos para el cuidado de las mismas.
5.4.6. Informacion

Como menciona Sanchez Dumas (2021). Todos los implicados en el proyecto deben tener
acceso a la informacion para poder desempenar sus tareas. Por ello, es importante que los
profesionales que trabajan en diferentes dmbitos tengan acceso a la misma informacién si es
necesario para la ejecucion de su trabajo documental y gestionar de una manera correcta es
obtenerla de una manera veridica para que no existan errores y al momento de solicitarla se dé
igualmente de una manera adecuada en la ejecucion de los diferentes ambitos que difiere. (pag.
11)
5.5. La Gestion de la Informacion en Instituciones Financieras

La gestion documental que se realiza en las instituciones financieras es de gran magnitud
ya que maneja informacion delicada y muy relevante y de ella depende el éxito o el fracaso de la
misma. "La gestion efectiva de la informacion es fundamental para el éxito de las instituciones
financieras, ya que permite una toma de decisiones informada y eficiente" (Smith, 2019, pag. 7).

El ciclo de la gestion documental es muy importante por el proceso que debe llevar para
darle un uso acorde a la necesidad de la organizacion y se deberia aplicar en todas las instituciones
financieras. "La teoria de gestion de la informacion destaca la importancia de la recopilacion,
almacenamiento, procesamiento y distribucion eficientes de la informacion dentro de una
organizacion" (Jones, 2019, pag. 4).
Gestionar la informacion dentro de las instituciones financieras es un desafio por la

cantidad de documentos que poseen, para estar a la par en torno al colectivo que se pueda

representar y sea unica y responsablemente en la participaciéon de cada una de ellas. "Las
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cooperativas financieras enfrentan desafios tnicos en la gestion de la informacion, dado su enfoque
en la participacion y la toma de decisiones colectivas" (Cooper, 2020, pag. 3).

Con la gestion crediticia en las Instituciones Financieras como pilar fundamental para la
otorgacion de créditos que maneja la misma en sus diferentes capacidades y responsabilidades es
indispensable la transparencia para que los socios puedan acceder a ellos, es asi que "La
transparencia y la accesibilidad a la informacién son pilares esenciales en las cooperativas,
afectando directamente su capacidad para otorgar créditos de manera responsable" (Garcia, 2019,
pag. 15).

5.6. Importancia de la Gestion de la Informacién en el Proceso de Crédito
5.6.1. Evaluacion de Riesgos

"La gestion adecuada de la informacion facilita la evaluacion precisa de riesgos
crediticios, reduciendo la posibilidad de incumplimientos" (Martinez, 2021, pag. 6). La cita
subraya la idea de que la gestion inadecuada de la informacion podria abrir la puerta a decisiones
erroneas o subOptimas en la aprobacion de créditos, lo que aumentaria el riesgo de
incumplimientos. En este contexto, se destaca la importancia de sistemas de informacion eficientes
y procesos bien establecidos que permitan a la cooperativa tomar decisiones basadas en datos
solidos, minimizando asi los riesgos inherentes al otorgamiento de créditos.

"Los datos historicos y la informacion financiera son fundamentales en la prediccion de
la capacidad de pago de los prestatarios" (Rodriguez, 2019, pag. 7). El analisis predictivo
financiero se refiere a la aplicacion de técnicas estadisticas y modelos matematicos avanzados a
conjuntos de datos histdricos y financieros con el objetivo de anticipar y evaluar la capacidad de

pago de los prestatarios en el futuro. Este enfoque utiliza informacion pasada, como el historial
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crediticio, patrones de gastos y comportamiento financiero, para prever posibles comportamientos
crediticios y riesgos asociados.
5.6.2. Toma de Decisiones Informada

"La disponibilidad de informacion oportuna y precisa influye en la toma de
decisiones informada durante el proceso de aprobacion de créditos” (Pérez, 2021). Este enfoque
estratégico no solo se centra en la disponibilidad de informacion, sino también en la relevancia y
calidad de los datos proporcionados. Garantizar que la informacion sea oportuna y precisa se
convierte en un componente clave para mitigar riesgos y optimizar la eficiencia en la toma de
decisiones relacionadas con la aprobacién de créditos.

"Las cooperativas eficientes integran sistemas de informacion para optimizar la
gestion del riesgo crediticio y mejorar la rentabilidad” (Fernandez, 2020). La integracion de estos
sistemas también contribuye a mejorar la rentabilidad al optimizar procesos internos, reducir la
duplicacion de esfuerzos y minimizar errores en la toma de decisiones. Asimismo, estos sistemas
pueden proporcionar analisis predictivos y herramientas de modelado que permiten a la
cooperativa anticipar y abordar de manera proactiva los riesgos crediticios, contribuyendo a la
sostenibilidad financiera a largo plazo.

5.7.  Desafios y Oportunidades en la Gestion de la Informacion en Cooperativas
5.7.1. Desafios:

"La falta de infraestructura tecnologica puede obstaculizar la gestion efectiva de la informacion
en cooperativas financieras” (Chavez, 2019). hoy en dia se ha conocido que el desconocimiento
en el uso de las nuevas tecnologias de la comunicacion y la resistencia al cambio deja mucho que
desear en las partes administrativas de la empresa, ya que se evidencid la ineficiencia en los

procesos de colocaciones y seguimiento de los créditos.
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La implementacion de una infraestructura tecnoldgica adecuada no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también permite la adopcion de précticas de gestion de la informacion més
avanzadas, como el analisis predictivo y la inteligencia artificial, que son fundamentales para una
mejora continuo informada y proactiva en el entorno financiero actual.

El desafio critico al que se refiere la cita destaca la necesidad constante de adaptarse a las amenazas
emergentes y a la evolucion de las tecnologias. "La seguridad de la informacion es un desafio
critico, especialmente en entidades financieras que manejan datos confidenciales de los miembros"
(Sanchez, 2020). La seguridad de la informacion no es simplemente una tarea Unica, Sino un
proceso continuo que requiere actualizaciones regulares y una vigilancia constante para mantener
la robustez del sistema.

5.7.2. Oportunidades

"La adopcién de tecnologias innovadoras, como sistemas de gestion de la informacion
integrados, puede mejorar significativamente la eficiencia operativa en cooperativas" (Lopez,
2022). La adopcion de tecnologias innovadoras no solo impacta en la eficiencia interna, sino que
también puede influir en la calidad de los servicios ofrecidos a los miembros. La disponibilidad de
informacion oportuna y precisa, facilitada por sistemas integrados, puede mejorar la experiencia
del miembro al agilizar procesos de solicitud de créditos, proporcionar informacién transparente
sobre sus cuentas y permitir una comunicacion mas efectiva.

"La capacitacion continua del personal en el uso efectivo de sistemas de informacion
puede aprovechar al maximo los recursos disponibles" (Hernandez, 2019). La optimizacion de
recursos no se limita solo a la eficiencia operativa, sino que también se extiende a la capacidad del
personal para establecer conocimiento basado en la informacién proporcionada por los sistemas.

La capacitacion en tecnologias de la informacidn permite al personal utilizar los recursos digitales
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de manera estratégica, mejorada y permitiendo una adaptacion mas efectiva a los cambios en el
entorno financiero.
5.8. Cadigo QR,

Segun Luque (2019), manifiesta que el codigo QR, es Quick Response code, en espafiol
seria codigo de respuesta rapida, no es mas que un método de representacion y almacenamiento de
informacion en una matriz de puntos bidimensional, la empresa japonesa Desnso Wave creadora
del Codigo en el afio de 1994 necesitaba que la informacion sea codificada dentro de un cuadrado,
permitiendo almacenar gran cantidad de informacion alfanumérica, son facilmente identificables
por su forma cuadrada y por los tres cuadros ubicados en las esquinas superior ¢ inferior izquierda.
(pag. 1)

5.8.1. Funcionamiento y estructura.

Hernandez (2021), "El codigo QR, es un tipo de cédigo de barras bidimensional que
almacena informacion de manera eficiente y rapida. Su estructura se compone de moddulos
cuadrados dispuestos en un patron de cuadricula, los cuales codifican datos en forma de puntos
negros sobre un fondo blanco” (pag. 6). El funcionamiento se basa en la capacidad que tiene un
dispositivo de escanear, la camara de un teléfono inteligente puede interpretar este patron y
decodificar la informacion contenida en €l. Una vez escaneado, puede proporcionar acceso a
diversos tipos de contenido, como enlaces a sitios web, informacién de contacto, archivos
multimedia o instrucciones detalladas. La combinacion de patrones de cuadricula y capacidad de
almacenamiento de datos hace que sea una herramienta versatil y ampliamente utilizada en
aplicaciones comerciales, educativas y de marketing."

5.8.2. Aplicaciones en marketing y publicidad.
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En el Ecuador en la Universidad Politécnica Salesiana los estudiantes de posgrado Cueva
Estrada & Cevallos Herrera (2022), manifiesta que el cédigo QR, ha emergido como una
herramienta innovadora en el &mbito del marketing y la publicidad, ofreciendo a las empresas una
forma efectiva de interactuar con los consumidores. Su aplicaciéon en campafias publicitarias
permite a las organizaciones crear experiencias interactivas y atractivas para los clientes. Al
integrar este en carteles, folletos, vallas publicitarias y productos, las empresas pueden dirigir a los
consumidores a sitios web, promociones especiales, videos promocionales o cupones de descuento.
(pag. 24)

El marketing interactivo se ha convertido en una estrategia valiosa en campafias
publicitarias, ya que permite a las empresas medir la efectividad de sus esfuerzos promocionales,
rastrear la participacion del usuario y adaptar dindmicamente sus estrategias de marketing en
funcién de la retroalimentacion instantdnea proporcionada por la interaccion. Este enfoque crea
una conexion directa entre la empresa y el consumidor, aprovechando la accesibilidad y la
conveniencia de la tecnologia de codigos QR, en la era digital.

5.8.3. Seguridad y privacidad.

Hernandez (2021), El mal uso de las aplicaciones ha planteado preocupaciones en torno a
la seguridad y privacidad de los usuarios, como puente entre el mundo fisico y el mundo digital
presenta desafios en términos de proteccion de datos y seguridad cibernética. La vulnerabilidad a
la que se exponen los usuarios al escanear codigos QR, por desconocidos ha llevado a la
proliferacion de estafas, malware y phishing a través del uso malicioso. Ademas, los pueden
redirigir a los usuarios a sitios web no seguros que comprometen la privacidad de la informacion

personal.
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Por tanto, es fundamental que los usuarios estén informados y que cuenten con
herramientas de protecciéon, como aplicaciones antivirus y firewalls. Asimismo, deben
implementar medidas para prevenir la creacion y distribucion de cédigos maliciosos. En este
sentido, la concienciacion y la educacion sobre las buenas practicas son fundamentales para
garantizar la privacidad de los usuarios. La implementacion de estdndares y la promocion de
buenas practicas en el uso de los mismos que son aspectos criticos para mitigar los riesgos
asociados y fomentar un entorno seguro para los usuarios.

5.9. Tecnologias Emergentes en el Sector Financiero

La transformacion digital en instituciones financieras se refiere a la profunda
reconfiguracion de procesos, estructuras y modelos de negocios mediante la integracion estratégica
de tecnologias digitales. Este cambio busca no solo mantener la competitividad en un entorno en
constante cambio, sino también cumplir con las expectativas y demandas de los clientes modernos.
Implica la adopcion de herramientas tecnoldgicas, como inteligencia artificial, anélisis de datos,
automatizacion y plataformas digitales, para mejorar la eficiencia operativa, optimizando la
experiencia del cliente y ofreciendo servicios financieros mas agiles y personalizados.

La transformacion digital es un proceso holistico que abarca desde la modernizacion de
sistemas internos hasta la creacion de interfaces digitales intuitivas, creando un ecosistema
financiero mas adaptable, centrado en el cliente y preparado para enfrentar los desafios de la era
digital, La transformacion digital en el sector financiero ha dado lugar a la adopcion de tecnologias
emergentes para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente (Turban et al., 2022).
5.10. EI Codigo QR vista como Herramienta Innovadora en el campo empresarial

“Este codigo ofrece una forma rapida y efectiva de almacenar y recuperar informacion,

transformando la interaccion entre consumidores y empresas en el ambito financiero” (Goémez,
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2019), representa una herramienta versatil y eficaz en el ambito financiero. Este sistema
bidimensional de almacenamiento de informacion permite de manera rapida y efectiva la
codificacion y recuperacion de datos relevantes.

En el contexto financiero se convierte en un facilitador clave para transformar la interaccion
entre consumidores y empresas porque tiene la capacidad para almacenar una variedad de
informacion, desde detalles transaccionales hasta enlaces a servicios especificos, potencia una
experiencia eficiente y conveniente para los usuarios. Al escanear estos codigos, los consumidores
pueden acceder de manera instantanea a informacion relevante, realizar transacciones seguras o
participar en ofertas y promociones, estableciendo asi un canal agil y tecnologicamente avanzado
de comunicacion entre las partes involucradas en el entorno financiero.

La adopcion del Codigo QR, por parte de instituciones financieras lideres se percibe como
una estrategia integral destinada a mejorar la experiencia del cliente y optimizar la eficiencia en
las transacciones. Este enfoque implica la implementacion deliberada y efectiva en diversos
aspectos de las operaciones financieras para brindar beneficios significativos, el actuar como una
herramienta eficaz al simplificar y agilizar las interacciones entre la institucion financiera y el
cliente facilita el acceso instantaneo a servicios especificos. Casos de estudios previos han
demostrado que la implementacidn exitosa en instituciones financieras ha mejorado la eficiencia
operativa y la interaccion con los clientes (Chen et al., 2021).

La estrategia de integrar, no solo mejora la accesibilidad y la conveniencia para los clientes,
sino que también impulsa la eficiencia interna al acelerar los procesos transaccionales y reducir la
complejidad operativa. En tltima instancia, la adopcidn estratégica representa un compromiso con
la innovacion y la mejora continua, fortaleciendo la posicion de las instituciones financieras lideres

en un entorno cada vez mas competitivo y centrado en el cliente.
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5.10.1. Factores que Influyen en la Implementacion del Codigo QR, en Cooperativas

La aceptacion exitosa del Codigo QR, en cooperativas implica un proceso estratégico que
estd intrinsecamente vinculado a la voluntad de adoptar nuevas tecnologias, la infraestructura
disponible y la coherencia con los valores fundamentales del cooperativismo, este enfoque refleja
la disposicion proactiva de las cooperativas para la innovacion tecnolégica como un medio para
mejorar la eficiencia y la experiencia del socio.

La voluntad de adoptar nuevas tecnologias destaca la importancia de la disposicion interna
de la cooperativa para estipular cambios y responder a las demandas evolutivas del entorno
financiero. Ademas, la infraestructura existente juega un papel crucial, ya que la implementacion
efectiva depende de la capacidad de integrarse sin problemas con los sistemas y procesos ya
establecidos.

La alineacion con los valores cooperativos sefiala la importancia de introducir nuevas
tecnologias de manera ética y en concordancia con los principios fundamentales de las
cooperativas, promoviendo asi una adopcion sostenible y respaldada por los miembros de la
misma. En conjunto, la integracion del Codigo QR, en cooperativas representa una estrategia
integral que considera la disposicion, la infraestructura y la coherencia con los valores cooperativos
para lograr una implementacion exitosa y alineada con la identidad y mision de la cooperativa.
5.10.2. Experiencia del Miembro y Participacion

La incorporacion estratégica del Codigo QR, en la experiencia del miembro dentro de las
cooperativas se percibe como una iniciativa significativa que tiene el potencial de elevar la
participacion y fortalecer la conexion entre la cooperativa y sus socios. La implementacion del
mismo puede mejorar la experiencia del miembro al facilitar transacciones rapidas y brindar acceso

facil a informacion relevante (Jung et al., 2019).
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Este enfoque implica la introduccion deliberada en diversas interacciones y servicios que
los socios pueden tener con la cooperativa al proporcionar a los socios la capacidad para acceder
rapidamente a informacion relevante, participar en promociones exclusivas o realizar
transacciones de manera eficiente, se crea una experiencia mas fluida y conveniente.

La participacion se ve impulsada por la accesibilidad y la inmediatez que ofrece mientras
que la cooperativa fortalece su relacion al demostrar su compromiso con la innovacion tecnologica
en beneficio directo de los socios. Esta integracion no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también fomenta una conexion mas sélida y positiva entre la cooperativa y los socios, promoviendo
asi una experiencia integral y satisfactoria en el ambito cooperativo.

5.11. Implementacion del cddigo QR, en las Cooperativas

"La implementacion del Cdodigo QR, en cooperativas representa una oportunidad para
avanzar en la transformacion digital y fortalecer la posicion competitiva en el sector financiero"
(Rodriguez, 2022). Este proceso implica la adopcion consciente de la tecnologia como parte
integral de las operaciones y servicios de la cooperativa. La transformacion digital se refiere a la
reconfiguracion completa de los procesos y practicas tradicionales hacia modelos mas agiles y
tecnoldgicamente avanzados. La integracion al ser una herramienta versatil y eficiente, no solo
mejora la eficiencia operativa interna, sino que también se proyecta como un diferenciador clave
en el mercado financiero.

Este enfoque no solo se trata de adoptar una nueva tecnologia, sino de aprovechar las
capacidades para ofrecer servicios mas accesibles, personalizados y rapidos a los miembros de la
cooperativa. En tltima instancia, la implementacion no solo representa una evolucion tecnoldgica
sino también una estrategia competitiva proactiva para posicionarse como lider en la era digital del

sector financiero.
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5.12. Ventajasy desventajas del uso del cddigo QR,

Se analizo cuatro ventajas principales del cédigo QR, que incluyen su capacidad para
almacenar una gran cantidad de informacion en un espacio reducido, su facilidad de escaneo a
través de dispositivos mdviles, su bajo costo de implementacién y su capacidad para facilitar el
seguimiento y la trazabilidad de productos y activos. Sin embargo, también se abordarén cuatro
desventajas importantes del cddigo QR, como su vulnerabilidad a la manipulacion y falsificacion,
su dependencia de la conectividad a internet, su limitada capacidad de lectura en entornos de baja
iluminacion y su potencial para la invasion de la privacidad de los usuarios.

Tabla 2.

Ventajas y desventajas del uso del cddigo QR,

Ventajas Desventajas
| | |

-La capacidad de almacenamiento es una de las - la vulnerabilidad a la manipulacion

ventajas que permite al cédigo ser uno de los al compartir informacion con

primeros cuando se trata de guardar cualquier tipo de  personas no autorizadas puede

documento en un espacio reducido. suscitar en una falsificacion.

-Es importante recalcar su facilidad de escaneo a - Es importante tener internet para el

través de dispositivos moviles inteligentes graciasa  uso de la aplicacion ya que nos

la innovaciones y grandes avances tecnoldgicos. permite ver directamente desde la
nube.

-Gracias a su libre acceso a la aplicacion se puede - La limitada capacidad de la lectura

descargar en cualquier dispositivo mévil con camara, en lugares obscuros al momento del

con bajo costo de implementacion escaneo no me permite el ingreso de
los archivos.

-Su capacidad para facilitar el seguimiento y la - La privacidad del usuario es uno de

trazabilidad de productos mejorando con la los puntos muy importantes que se

obtencion directa de la informacion. debe tomar en cuenta al momento

enviar los codigos.

Nota. En la tabla 2 da a conocer la informacion de las ventajas y desventajas del codigo QR.
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6. PROPUESTA METODOLOGICA

La propuesta metodoldgica que se presenta a continuacion tiene como objetivo principal
analizar la gestion de la informacion en el proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Mushuc Runa” Agencia Latacunga. Aguilera, (2020) menciona que “La metodologia se
transforma en una disciplina de investigacion, andlisis, difusion y perfeccionamiento de los
métodos, se reproduce y especifica segun las ramas de las disciplinas cientificas existentes” (pag.
160).
6.1.  Disefio de la Investigacion
6.1.1. Investigacion Bibliogréafica

Forma parte de la investigacion cientifica, es un proceso mediante el cual se recopila
informacion con la finalidad de obtener un conocimiento sistematizado. (Sigma, 219) Consisteen
la revision del material bibliografico de diferentes autores de libros, articulos cientificos, tesis,
revistas y paginas de Internet correspondiente a temas relacionados con Gestion Documental,
analisis de crédito y Codigo QR, mismos que sirvieron para fundamentar el marco tedrico.
6.2.  Investigacion de campo

Este tipo de investigacion busca establecer una direccion a la organizacion para recopilar
la informacion de la realidad empirica en estudio (Coral, 2021). También se lo conoce como
investigacion In situ, este método se lleva a cabo directamente en el lugar de estudio, en este caso,
la cooperativa Mushuc Runa. Esto permite obtener informacion real a través de encuestas

realizadas a los miembros de la institucion objeto de estudio.
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6.3.  Enfoque de la Investigacion
6.3.1. Enfoque Cuantitativo

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que se recopilaran datos numéricos y se
aplicaran técnicas estadisticas para analizar la gestion de la informacion en el proceso de crédito.
Segtin Smith (2019), "el enfoque cuantitativo permite medir de manera objetiva variables clave y
establecer relaciones significativas que contribuyan a una evaluacion precisa de la gestion de la
informacion en entornos financieros" (pag. 45). Esta aproximacion cuantitativa serd fundamental
para obtener resultados cuantificables y fiables sobre el desempefio de la gestion de informacion
en la cooperativa.
6.3.2. Nivel Descriptivo

La investigacion tiene un nivel descriptivo porque se procedera a detallar y analizar
minuciosamente los datos recopilados, utilizando herramientas como tablas, graficos y medidas
estadisticas descriptivas. De acuerdo con Pérez (2019), "la descripcion detallada de los datos es
esencial para comprender a fondo la gestion de la informacion en el proceso de crédito y para
identificar posibles patrones o tendencias significativas" (pag. 62). Este nivel permitird obtener
una vision general y clara de la situacion actual de la gestion de la informacion en la cooperativa.
6.3.3. Corte Transversal

El disefio de corte transversal se utilizaré para realizar una evaluacion puntual de la gestion
de la informacién en un momento especifico en el proceso de crédito de la Cooperativa “Mushuc
Runa” Agencia Latacunga. Segin Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio
(2019), "el corte transversal es fundamental para capturar instantdneas que revelen la calidad y la

efectividad de la gestion de la informacion en entornos financieros sin necesidad de seguimientos
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a largo plazo" (pag. 154). Este enfoque proporcionara vision interna valiosos sobre la gestion de
la informacién en un punto temporal preciso.

La aplicacion en un enfoque cuantitativo, combinado con un analisis descriptivo detallado
y un disefio de corte transversal, permitird obtener una vision integral y completa de la gestion de
la informacién en el proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Mushuc Runa”
Agencia Latacunga. Esta propuesta metodoldgica contribuird a identificar areas de mejora,
fortalezas y posibles acciones para optimizar la gestion de la informacion en beneficio de la
cooperativa y sus miembros.

6.4.  Técnicas e instrumentos de investigacion
6.4.1. Técnicas de Investigacion

Para este proyecto de investigacion, se emple6 la técnica de encuestas, la cual permitid
medir de manera cuantitativa y convertir en analisis los comentarios proporcionados por los
empleados de la empresa. Es importante destacar que la informacion validada fue recolectada sin
modificar el entorno ni el fendmeno donde se recogio, presentdndola de manera grafica, escrita 'y
en tablas.

Se aplicaron encuestas de manera estructurada a los funcionarios y clientes de la
Cooperativa “Mushuc Runa” con el objetivo de recopilar informacion relevante sobre su
percepcion de la gestion de la informacion en el proceso de crédito.

6.4.2. Instrumentos de Investigacion

Como instrumento de recoleccion de datos, se utilizaron cuestionarios que contenian

preguntas cerradas relevantes para abordar las necesidades especificas de la empresa. Para

garantizar la fiabilidad y la objetividad de la informacion recopilada, se validaron los cuestionarios
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con la ayuda de juicios de expertos, basado en el trabajo previo realizado por Mifio & Chango
(2023).

El cuestionario ha sido cuidadosamente estructurado y adaptado, utilizando la escala de
Likert para medir las respuestas, que incluyen opciones como "Totalmente de acuerdo", "De
acuerdo", "Indiferente" y "En desacuerdo". Cada item del cuestionario corresponde a una pregunta,
lo que resulta en un total de 24 items en la encuesta.
6.5. Poblacion y muestra

Debido al tamafio reducido de la poblacion, se esta considerando a los 22 funcionarios
que trabajan en los distintos departamentos de la empresa, ya que todos participan, de manera
directa o indirecta, en los procesos de crédito. Esta poblacion incluye a la jefatura, personal de
atencion y servicio al cliente, analistas nacionales y locales, asesores de crédito y gestores de
cobranza.
Tabla 3.

Poblacion y muestra

Areas que intervienen en el proceso de crédito de la Poblacion y
Cooperativa Mushuc Runa Muestra
Jefe de Agencia

Asesor Legal

Analista Nacional.

Analista Local.

Marketing

Asesor de Crédito.

Cajera

Atencion y Servicio al Cliente
Gestor de Cobranza.

Total

[

N PN NDNDNDDND BB

N
N

Nota. En la tabla 3 se evidencia la poblacion y muestra obtenida de en la Cooperativa “Mushuc Runa” Agencia - Latacunga.
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7. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos en la investigacion sobre la gestion
de la informacion en el proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Mushuc Runa”
Agencia Latacunga revelé importantes hallazgos. A través de técnicas como la encuesta los
cuestionarios donde se pudo constatar que tanto los funcionarios como los clientes perciben una
falta de precision en los datos utilizados en el proceso de crédito. Ademas, se identificaron
discrepancias en la disponibilidad de informacion relevante para la toma de decisiones financieras,
lo que sugiere posibles deficiencias en los sistemas de gestion de la informacion de la cooperativa.

El cuestionario estructurado, adaptado con opciones de respuesta especificas, arrojo
resultados significativos en relacion con la eficiencia en el uso de la informacién financiera. Los
encuestados destacaron la necesidad de mejorar la claridad de los registros la consistencia en los
procesos de gestion de la informacion para optimizar el proceso de crédito y brindar un mejor
servicio a los socios de la cooperativa.

En este sentido, el analisis detallado de los 25 items del cuestionario validado permitid
establecer areas de oportunidad para fortalecer la gestion de la informacion en la cooperativa,
enfocandose en la actualizacion de registros, la capacitacion del personal en el manejo de datos
financieros y la implementacion de tecnologias que faciliten la recopilacion, analisis y presentacion
de informacion de forma mas eficiente.

La investigacion resalta la importancia de una gestion efectiva de la informacion en el
proceso de crédito para garantizar la transparencia, la confiabilidad y la agilidad en las operaciones
financieras de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Mushuc Runa” Agencia Latacunga, con el

objetivo de satisfacer las necesidades de sus socios y mejorar su desempeiio institucional.
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Poblacion de la Cooperativa.
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Género Total Porcentaje
Masculino 14 64%
Femenino 8 36%

Total 22 100%

Nota. En la tabla 4 podemos observar los géneros de los colaboradores en la Institucion.

Grafico 4.

Poblacion de la Cooperativa.

Género

= MASCULINO
= FEMENINO

Nota. En la grafica 5 da a conocer la poblacion de porcentaje de género de la Institucion.

La siguiente tabla y grafica representa un breve analisis de los géneros masculinos y

femeninos que colaboran en las diferentes areas de la Institucion, que actiian de manera directa o

indirecta en los procesos de crédito. Se destaca que del total de 22 encuestados, el 64% son

hombres y el 36% son mujeres, evidenciando una ligera mayoria masculina en la participacion.
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1.- ¢ Recibe una buena atencion por parte del servidor institucional de la
Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa en relacién a la gestion documental?
Tabla 5.

Buena atencion por parte del servidor institucional (Gestion documental).

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 7 32%
En desacuerdo 5 23%
Indiferente 0 0%
De acuerdo 4 18%
Totalmente de Acuerdo 6 27%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 5 da a conocer si existen la buena atencion por parte del servidor institucional.

Grafico 5.

Buena atencion por parte del servidor institucional (Gestion documental).

¢Recibe una buena atencidn por parte del servidor institucional de la
Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa en relacién a la gestion
documental

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
u Indiferente

De acuerdo

18%
0% 23%

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 6 da a conocer del porcentaje del si existen la buena atencion por parte del servidor institucional.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Recibe una buena atencion por parte del servidor
institucional de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa en relacion a la gestion
documental?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que
corresponde al 27%, De acuerdo un 18%, Indiferente el 0% en desacuerdo un 23% y Totalmente
en desacuerdo un 32%.
Interpretacion

Los empleados de la Institucion Financiera no tienen facilmente un acceso a los
documentos por lo que muchas veces eso a dificultado brindar una atencion rapida y eficiente a
los clientes.

2.- ¢Usted encuentra facilmente los documentos en el departamento de créditos de la
Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?
Tabla 6.

Localizacion de los documentos en el departamento de créditos.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 8 36%
En desacuerdo 6 27%
Indiferente 5 23%
De acuerdo 2 9%
Totalmente de Acuerdo 1 5%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 6 da a conocer la facilidad de localizacion de los documentos.
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Grafico 6.

Localizacion de los documentos en el departamento de créditos.

¢Usted encuentra facilmente los documentos en el departamento de créditos
de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?

H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
® Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 7 da a conocer el porcentaje de la facilidad de localizacion de los documentos.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Usted encuentra los documentos facilmente en el
departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?, se puede decir que
el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 5%, De acuerdo un 9%,
Indiferente el 23% en desacuerdo un 27% y Totalmente en desacuerdo un 36%.
Interpretacion

Esto da a conocer que los empleados no encuentran facilmente los documentos de crédito
ya que los expedientes en muchas de las veces se mueven por los gestores de cobranza y en

ocasiones son extraviados para la gestion de los asesores y otras areas.
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3.- ¢Usted recibe respuesta oportuna y eficaz al momento de realizar tramites en la
Cooperativa?
Tabla 7.

Respuesta oportuna y eficaz en los tramites

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 6 27%
En desacuerdo 6 27%
Indiferente 1 5%
De acuerdo 4 18%
Totalmente de Acuerdo 5 23%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 7 da a conocer la existencia de una respuesta oportuna en los tramites en la Institucion.

Grafico 7.

Respuesta oportuna y eficaz en los tramites

¢Usted recibe respuesta oportuna y eficaz al momento de realizar tramites
en la Cooperativa?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
u Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 8 da a conocer el porcentaje de la existencia de una respuesta oportuna en los tramites en la Institucion.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Usted recibe respuesta oportuna y eficaz al momento
de realizar tramites en la Cooperativa?, se puede decir que el personal da una valoracion de
totalmente de acuerdo que corresponde al 23%, De acuerdo un 18%, Indiferente el 5% en
desacuerdo un 27% y Totalmente en desacuerdo un 27%
Interpretacion

Esto significa que los empleados no encuentran una respuesta oportuna y eficaz ya que
estas documentaciones estan custodiadas por el analista local y no se puede extraer del archivo
central sin previa autorizacion.

4.- ¢ Los departamentos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa cumple
con los tiempos establecidos legalmente para dar solucion al tramite?
Tabla 8.

Tiempos establecidos para los tramites en los departamentos

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 7 32%
En desacuerdo 6 27%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 4 18%
Totalmente de Acuerdo 3 14%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 8 da a conocer el cumplimiento del tiempo en los tramites.
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Grafico 8.

Tiempos establecidos para los tramites en los departamentos

¢ Los departamentos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa
cumple con los tiempos establecidos legalmente para dar solucién al
tramite?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
® Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 9 da a conocer el porcentaje de cumplimiento en el tiempo de los tramites.

Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Los departamentos de la Cooperativa de ahorro y
crédito Mushuc Runa cumple con los tiempos establecidos legalmente para dar solucion al
tramite?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que
corresponde al 14%, De acuerdo un 18%, Indiferente el 9% en desacuerdo un 27% y Totalmente
en desacuerdo un 32%
Interpretacion

Esto indica que los empleados consideran que, a pesar de ofrecer una atenciéon y un
servicio al cliente de calidad, es fundamental mantenerse al dia con las actualizaciones

tecnolodgicas ya que es una ayuda y facilita los tramites en las distintas areas.
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5.- ¢ Los formatos institucionales (solicitud, formulario, oficio etc.) son de facil
acceso?
Tabla 9.

Acceso de Formatos Institucionales

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 9 41%
En desacuerdo 8 36%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 1 5%
Totalmente de Acuerdo 2 9%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 9 da a conocer si son de facil acceso los formatos institucionales.

Grafico 9.

Acceso de Formatos Institucionales

¢Los formatos institucionales (solicitud, formulario, oficio etc.) son de facil
acceso?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
W Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 10 da a conocer el porcentaje de si son de facil acceso los formatos institucionales.



48

Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Los formatos institucionales (solicitud, formulario,
oficio etc.) son de facil acceso?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de
acuerdo que corresponde al 9%, De acuerdo un 5%, Indiferente el 9% en desacuerdo un 36% y
Totalmente en desacuerdo un 41%
Interpretacion

Esto significa que los empleados deben dar los formulario o formatos u oficio de manera
presencial a los socios para poder realizar tramites en los diferentes departamentos.

6.- ¢ Los procesos de gestion documental en el departamento de créditos de la
Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa son eficaces y eficientes?
Tabla 10.

Eficiencia en los procesos de la gestion documental en el departamento créedito.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 8 36%
En desacuerdo 8 36%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 1 5%
Totalmente de Acuerdo 2 9%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 10 podemos ver si existe o no existe eficiencia en los procesos de gestion documental.
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Grafico 10.

Eficiencia en los procesos de la gestion documental en el departamento crédito.

¢Los procesos de gestion documental en el departamento de créditos de la
Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa son eficaces y eficiente ?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 11 podemos ver si existe o no existe la eficiencia en los procesos de gestion documental.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Los procesos de gestion documental en el
departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa es eficaz y eficiente?,
se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 9,
De acuerdo un 5%, Indiferente el 14% en desacuerdo un 36% y Totalmente en desacuerdo un 36%
Interpretacion

Esto indica que los empleados consideran que se han extraviado documentos muy
importantes en algunas ocasiones, e incluso, en casos mas graves, han sufrido dafios. Eso a

dificultado que los procesos de la gestion documental sea lo contrario de eficaz y eficiente



7.- ¢El manejo de la Gestion Documental en el departamento de créditos de la
Cooperativa de ahorro y Crédito Mushuc Runa es agil y efectiva?

Tabla 11.

Proceso de Gestion Documental en el departamento son eficiente y eficaces.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 5 23%
En desacuerdo 10 45%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 2 9%
Totalmente de Acuerdo 2 9%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 11 da a conocer si hay agilidad y efectividad en el manejo de la gestion documental en el departamento de

créditos.

Grafico 11.

Proceso de Gestion Documental en el departamento son eficiente y eficaces.

¢El manejo de la Gestién Documental en el departamento de créditos de la
Cooperativa de ahorro y Crédito Mushuc Runa son agil y efectiva?

H Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
W Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 12 da a conocer si hay agilidad y efectividad en el manejo de la gestion documental en el departamento de

créditos.
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Analisis
En cuanto a la pregunta que se refiere ;(El manejo de la Gestion Documental en el
departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y Crédito Mushuc Runa son agil y efectiva?,
se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 9%,
De acuerdo un 9%, Indiferente el 14% en desacuerdo un 45% y Totalmente en desacuerdo un 23%

Interpretacion
Esto significa que aproximadamente un 68% de los empleados manifiestan que los

procesos de la gestion documental en el departamento de créditos no se cumplen en su totalidad
con las practicas y procesos que se utilizan para gestionar de manera agil y efectiva.

8.- ¢, Se deberia modernizar los procesos de gestion de tramites en el departamento
de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?
Tabla 12.

Modernizacion de tramites en el departamento de créditos

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 9%
Indiferente 5 23%
De acuerdo 8 36%
Totalmente de Acuerdo 7 32%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 12 podemos observar si deberia modernizar los procesos de gestion de tramites en el departamento de créditos.



52

Grafico 12.

Modernizacion de tramites en el departamento de créditos

¢Se deberia modernizar los procesos de gestion de tramites en el
departamento de creditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc
Runa?

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 13 podemos observar si deberia modernizar los procesos de gestion de tramites en el departamento de

créditos.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Se deberia modernizar los procesos de gestion de
tramites en el departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?, se
puede decir que el personal da una valoracioén de totalmente de acuerdo que corresponde al 32%,
De acuerdo un 36%, Indiferente el 23% en desacuerdo un 9% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que, a pesar de tener una adecuada
infraestructura tecnoldgica, si es necesario modernizar algunos procesos y estar a la par con la

tecnologia ya que facilita y minimiza los tramites demorosos en la busqueda de la Informacion.
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9.- ¢Considera usted que la gestion documental tradicional en la Cooperativa puede
causar dificultades para acceder a su documentacion en el tiempo establecido?

Tabla 13.

Gestion de documental causa dificultades en el tiempo establecido.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 2 9%
En desacuerdo 4 18%
Indiferente 1 5%
De acuerdo 6 27%
Totalmente de Acuerdo 9 41%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 13 podemos observar si la gestion tradicional causa dificultades en la gestion de documentos.

Grafico 13.

Gestion de documental causa dificultades en el tiempo establecido.

¢Considera usted que la gestion documental tradicional en la Cooperativa
puede causar dificultades para acceder a su documentacién en el tiempo
establecido?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 14 podemos observar si la gestion tradicional causa dificultades en la gestion de documentos.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Considera usted que la gestion documental
tradicional en la Cooperativa puede causar dificultades para acceder a su documentacion en el
tiempo establecido?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo
que corresponde al 41%, De acuerdo un 27%, Indiferente el 5% en desacuerdo un 18% y
Totalmente en desacuerdo un 9%
Interpretacion

Esto significa que los empleados opinan que la utilizacion de la gestion documental
tradicional no les ha causado problemas, pero sugieren que es mejor actualizar, con medidas
tecnologicas que permitan el flujo de informacion para ser competitivos ante el mercado.

10.- ¢ Cree usted que el analista local dispone de suficientes recursos tecnologicos
para proporcionar un buen servicio de gestion documental?
Tabla 14.

Disposicion de recursos tecnologicos al analista para un buen servicio.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 6 27%
En desacuerdo 8 36%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 2 9%
Totalmente de Acuerdo 4 18%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 14 podemos observar si el analista local dispone de suficientes recursos tecnoldgicos para dar un buen servicio.
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Grafico 14.
Disposicion de recursos tecnologicos al analista para un buen servicio.

¢Cree usted que el analista local dispone de suficientes recursos
tecnoldgicos para proporcionar un buen servicio de gestion documental?

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 15 podemos observar si el analista local dispone de suficientes recursos tecnologicos para dar un buen
servicio.
Anélisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Cree usted que el analista local dispone de
suficientes recursos tecnoldgicos para proporcionar un buen servicio de gestion documental?, se
puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 18%,
De acuerdo un 9%, Indiferente el 9% en desacuerdo un 36% y Totalmente en desacuerdo un 27%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que el analista local dispone de suficientes
recursos tecnologicos, pero se necesita una capacitacion para el manejo de las nuevas TIC que

ayude en la gestion documental en las préacticas y procesos.
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11.- ¢Las TIC son un apoyo imprescindible en actividades de gestion documental?

Tabla 15.

La TIC apoyo en la gestion documental.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en 2 9%
desacuerdo 1 5%

En desacuerdo 3 14%
Indiferente 7 32%
De acuerdo 9 41%
Totalmente de Acuerdo

TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 15 da a conocer si la TIC son un apoyo en las actividades de gestion documental.

Grafico 15.

La TIC apoyo en la gestion documental.

¢Las TIC son un apoyo imprescindible en actividades de gestion
documental?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
W Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 16 da a conocer si la TIC son un apoyo en las actividades de gestion documental.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Las TIC son un apoyo imprescindible en actividades
de gestion documental?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo
que corresponde al 41%, De acuerdo un 32%, Indiferente el 14% en desacuerdo un 5% y
Totalmente en desacuerdo un 9%
Interpretacion

Esto significa que los empleados opinan que la TIC son importante para el uso de la
comunicacion y aun mas si hay el conocimiento vincular para gestionar los documentos de manera
agil y eficiente.

12.- ¢Las TIC favorecen la difusion de informacién de forma rapida y

oportuna?
Tabla 16.

Las TIC favorecen la difusion de informacion de forma oportuna.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 9 41%
Totalmente de Acuerdo 11 50%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 16 da a conocer si la TIC favorece a la difusion de la informacion de forma rapida y oportuna
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Grafico 16.

Las TIC favorecen la difusion de informacion de forma oportuna.

¢Las TIC favorecen la difusion de informacion de forma rapida y
oportuna?

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 17 da a conocer si la TIC favorece a la difusion de la informacion de forma rapida y oportuna.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Las TIC favorecen la difusion de informacion de
forma rapida y oportuna?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de
acuerdo que corresponde al 50%, De acuerdo un 41%, Indiferente el 9% en desacuerdo un 0% y
Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados opinan que la difusion de la informacion con la TIC es
mas rapida y oportuna ya que la tecnologia da muchas oportunidades como es en sacar provecho
en la difusion de la informacidn para promocionar créditos y la marca de la Institucion Financiera

a través de las diferentes redes comunicacion.
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13.- ¢Cree usted que vincular las TIC con la gestion documental, potenciaria la
productividad del personal administrativos y en especial el &rea de Atencién al Cliente?
Tabla 17.

Vinculacion de las TIC con la gestion documental, para mejorar la productividad.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 10 45%
Totalmente de Acuerdo 9 41%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 17 se puede evidenciar si las TIC con la gestion documental mejora el servicio administrativo.

Grafico 17.

Vinculacion de la TIC con la gestion documental, para mejorar la productividad.

¢Cree usted que vincular las TIC con la gestion documental, potenciaria la
productividad del personal administrativos y en especial en el area de
Atencion al Cliente.?

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

H Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 18 se puede evidenciar si las TIC con la gestion documental mejora el servicio administrativo.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Cree usted que vincular las TIC con la gestion
documental, potenciaria la productividad del personal administrativos y en especial en el area de
Atencion al Cliente? ?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo
que corresponde al 41%, De acuerdo un 45%, Indiferente el 14% en desacuerdo un 0% y
Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados opinan que fusionar la TIC con la gestion documental
potenciaria la productividad del personal administrativo y en especial al en el area de Atencion y
Servicio al Cliente ya que la gestion y la imagen iniciaria desde la primera comunicacion con los
clientes.

14.- ¢ El Analista Local del departamento de créditos necesita implementar
herramientas tecnolégicas para agilizar los procesos de gestion documental?
Tabla 18.

Implementacion de herramientas tecnologicas del Analista para agilizar los procesos.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 7 32%
De acuerdo 7 32%
Totalmente de Acuerdo 8 36%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 18 podemos ver si el Analista Local necesita implementar herramientas para agilizar los procesos.
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Grafico 18.

Implementacion de herramientas tecnologicas del Analista para agilizar los procesos.
¢El Analista Local del departamento de créditos necesita implementar

herramientas tecnologicas para agilizar los procesos de gestion documental?

M Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

Indiferente
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Nota. En la grafica 19 podemos ver si el Analista Local necesita implementar herramientas para agilizar los procesos.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;El Analista Local del departamento de créditos
necesita implementar herramientas tecnoldgicas para agilizar los procesos de gestion documental?,
se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 36%,
De acuerdo un 32%, Indiferente el 32% en desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que si es necesario implementar herramientas
tecnologicas para agilizar los procesos de gestion documental ya que el analista local tiene la
opcion para manipular documentos fisicos para digitalizar y hacer uso de la Informacion con el

apoyo de las nuevas Tecnologias de la Informacién y comunicacion.
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15.- ¢De qué manera han influido los recursos tecnoldgicos de la institucion en la mejora de
los procesos de analisis de datos y en la toma de decisiones en el departamento de créditos?
Tabla 19.

Influencia de los recursos tecnologicos para la toma de decision en departamento de créditos.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
De acuerdo 6 27%
Totalmente de Acuerdo 16 73%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 19 da a conocer la influencia de los recursos tecnologicos de la institucion a los procesos de analisis de los

datos.

Grafico 19.

Influencia de los recursos tecnologicos para la toma de decision en departamento de créditos.

¢De qué manera han influido los recursos tecnoldgicos de la institucion en
la mejora de los procesos de analisis de datos y en la toma de decisiones en
el departamento de créditos?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

W Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 20 da a conocer la influencia de los recursos tecnoldgicos de la institucion a los procesos de analisis de los

datos.



63

Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;De qué manera han influido los recursos
tecnologicos de la institucion en la mejora de los procesos de analisis de datos y en la toma de
decisiones en el departamento de créditos?, se puede decir que el personal da una valoracion de
totalmente de acuerdo que corresponde al 73%, De acuerdo un 27%, Indiferente el 0% en
desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%.
Interpretacion

Esto indica que los empleados no estan familiarizados con otro software ademas de Excel
para la toma de decisiones, y sefialan que prefieren usar Excel porque ha sido el sistema de gestion
durante mucho tiempo.

16.- (En el departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc
Runa deberia existir un sistema digital de archivo que permita el acceso a los expedientes de
los socios?
Tabla 20.

Deberia existir un sistema digital que permita el acceso a los expedientes.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
De acuerdo 8 36%
Totalmente de Acuerdo 14 64%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 20 da a conocer si deberia existir un sistema digital de archivos que permitan el acceso a los expedientes.
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Grafico 20.

Deberia existir un sistema digital que permita el acceso a los expedientes.

¢En el departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito
Mushuc Runa deberia existir un sistema digital de archivo que permita el
acceso a los expedientes de los socios?

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 21 da a conocer si deberia existir un sistema digital de archivos que permitan el acceso a los expedientes.

Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere (En el departamento de créditos de la Cooperativa
de ahorro y crédito Mushuc Runa deberia existir un sistema digital de archivo que permita el acceso
a los expedientes de los socios?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de
acuerdo que corresponde al 64%, De acuerdo un 36%, Indiferente el 0% en desacuerdo un 0% y
Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que todos los empleados manifiestan que en el departamento de crédito de la
cooperativa deberia existir un sistema digital de archivo que permita el acceso a los expedientes
de los socios ya que hay casos donde el socio necesita una copia de sus expedientes y no pueden

obtener de manera inmediata por el mismo hecho de que hay que realizar la solicitud a su acceso
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o en casos de gestion de recuperacion de cartera, existen extravios o mala manipulacion de las
mismas.

17.- ¢En el departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc
Runa deberia ofrecer un sistema de gestion documental en linea para facilitar el acceso y la
organizacion de los documentos?
Tabla 21.

Ofrecimiento de un sistema de gestion documental en linea.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 8 36%
Totalmente de Acuerdo 11 50%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 21 da a conocer si deberia ofrecer un sistema de gestion documental en linea para facilitar el acceso y la

organizacion de los documentos.

Grafico 21.

Ofrecimiento de un sistema de gestion documental en linea.

¢En el departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito
Mushuc Runa deberia ofrecer un sistema de gestion documental en linea
para facilitar el acceso y la organizacion de los documentos?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

W Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 22 se puede observar el porcentaje de las personas que mencionan si necesitar un sistema en linea.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere jEn el departamento de créditos de la Cooperativa
de ahorro y crédito Mushuc Runa deberia ofrecer un sistema de gestion documental en linea para
facilitar el acceso y la organizacion de los documentos?, se puede decir que el personal da una
valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 50%, De acuerdo un 36%, Indiferente el
14% en desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados contestan que es necesario tener un sistema que permita
acceder de manera facil y eficiente a la Informacion ya que se daria opciones a los empleados y
trabajadores para acceder a la informacion fisica y digital en los procesos de créditos.

18.- ¢Ha utilizado codigos QR, para acceder a su expediente en el departamento de
crédito?
Tabla 22.

Ha utilizado codigos OR, para acceder a su expediente en el departamento de crédito.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 10 45%
En desacuerdo 9 41%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de Acuerdo 0 0%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 22 da a conocer si a utilizado el codigo QR, para acceder a sus expedientes.
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Grafico 22.

Ha utilizado codigos OR, para acceder a su expediente en el departamento de crédito.

¢Ha utilizado cddigos QR para acceder a su expediente en el departamento
de crédito?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 23 da a conocer el porcentaje de si a utilizado el codigo QR, para acceder a sus expedientes.
Andlisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Ha utilizado codigos QR, para acceder a su
expediente en el departamento de crédito?, se puede decir que el personal da una valoracion de
totalmente de acuerdo que corresponde al 0%, De acuerdo un 0%, Indiferente el 14% en
desacuerdo un 41% y Totalmente en desacuerdo un 45%.
Interpretacion

Esto significa que casi todos los empleados manifiestan que no conocen el uso del codigo

QR, y sus funciones por eso se recomienda aplicar el c6digo QR en los procesos de crédito.



19.- ¢ El departamento de crédito deberia implementar el uso de codigos QR?

en la gestion documental?

Tabla 23.

Uso de codigos OR, en la gestion documental.

68

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
De acuerdo 7 32%
Totalmente de Acuerdo 15 68%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 23 se puede observar si el departamento de créditos deberia implementar el codigo QR, en la gestion

documental.

Grafico 23.

Uso de codigos OR, en la gestion documental.

¢El departamento de crédito deberia implementar el uso de codigos QR

en la gestion documental?

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
W Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 24 se puede observar el porcentaje de si el departamento de créditos deberia implementar el codigo QR, en la

gestion documental.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;El departamento de crédito deberia implementar el
uso de codigos QR, en la gestion documental?, se puede decir que el personal da una valoracion
de totalmente de acuerdo que corresponde al 68%, De acuerdo un 32%, Indiferente el 0% en
desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados coinciden en que es necesario implementar el codigo QR,
en los procesos de crédito, ya que permite acceder a la informacion de la base de datos digitalizada
por el analista. Esto mejora la gestion de la informacion para el saneamiento de la cartera, que

actualmente enfrenta dificultades de acceso.

20.- ¢ Implementar el cddigo QR, optimizara tiempo y recursos al personal de
créditos?
Tabla 24.

Implementar el codigo QR, optimizard tiempo y recursos al personal de créditos.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 5%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 10 45%
Totalmente de Acuerdo 8 36%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 24 da a conocer si deberia implementar el codigo QR, para optimizar tiempo.
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Grafico 24.
Gestion documental tradicional en la Cooperativa puede causar dificultades en su acceso.

¢Implementar el codigo QR optimizara tiempo y recursos al personal de
créditos?
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De acuerdo

B Totalmente de Acuerdo

Nota. En la grafica 25 da a conocer si deberia implementar el codigo QR, para optimizar tiempo.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere jImplementar el codigo QR, optimizard tiempo y
recursos al personal de créditos?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente
de acuerdo que corresponde al 36%, De acuerdo un 45%, Indiferente el 14% en desacuerdo un 5%
y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados mencionan que seria una gran ayuda, ya que al momento
de obtener informacion es necesario solicitar una autorizacion para buscar y sacar para imprimir

los documentos importantes del expediente.



21.- ¢El uso del codigo QR, seria una herramienta util para la gestion

documental en el departamento de crédito?

Tabla 25.

El uso del codigo OR, seria una herramienta util para la gestion documental.
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ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 4 18%
De acuerdo 7 32%
Totalmente de Acuerdo 11 50%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 25 da a conocer si el uso del codigo QR, seria una herramienta 1til para la gestion documental.

Grafico 25.

El uso del codigo OR, seria una herramienta util para la gestion documental.

¢El uso del codigo QR seria una herramienta Gtil para la gestion
documental en el departamento de crédito?
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Nota. En la grafica 26 da a conocer si el uso del cddigo QR, seria una herramienta util para la gestion documental.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere /El uso del cédigo QR, seria una herramienta util
para la gestion documental en el departamento de crédito?, se puede decir que el personal da una
valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde al 50%, De acuerdo un 32%, Indiferente el
18% en desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que el codigo QR, son un apoyo importante
en actividades de gestion documental ya que ayuda a difundir informacion de manera directa sin
que haya una mala difusion.

22.- ¢Con el manejo del cddigo QR, mejoraria los procesos de la gestion

documental en el departamento de crédito?
Tabla 26

Con el manejo del codigo OR, mejoraria los procesos de la gestion documental.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 18%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 9 41%
Totalmente de Acuerdo 7 32%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 26 da a conocer si el manejo del codigo QR, mejoraria los procesos de gestion documental.



73

Grafico 26.

Con el manejo del codigo OR, mejoraria los procesos de la gestion documental.

¢Con el manejo del codigo QR mejoraria los procesos de la gestion
documental en el departamento de crédito?
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Nota. En la grafica 27 da a conocer si el manejo del codigo QR, mejoraria los procesos de gestion documental.
Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Cree usted que el uso de codigos QR, facilitaria la
accesibilidad y organizacion de los expedientes de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc
Runa?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde
al 32%, De acuerdo un 41%, Indiferente el 9% en desacuerdo un 18% y Totalmente en desacuerdo
un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que seria una buena opcion el uso del codigo

QR, para mejorar la situacion de los procesos de crédito y el manejo en la gestion documental.
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23.- (Cree usted que el uso de codigos QR, facilitaria la accesibilidad y organizacion
de los expedientes de los socios y empleados en la cooperativa?
Tabla 27.

El uso de codigos QOR, facilitaria la accesibilidad y organizacion de los expedientes.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 18%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 9 41%
Totalmente de Acuerdo 7 32%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 27 podemos observar cuantos colaboradores piensan que el codigo QR, facilitaria el acceso y organizacion de

los expedientes.

Grafico 27.

El uso de codigos QOR, facilitaria la accesibilidad y organizacion de los expedientes.

¢Cree usted que el uso de cddigos QR facilitaria la accesibilidad y
organizacion de los expedientes de la Cooperativa de ahorro y crédito
Mushuc Runa?
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Nota. En la grafica 28 podemos observar el porcentaje de colaboradores piensan que el codigo QR, facilitaria el acceso y

organizacion de los expedientes.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Cree usted que el uso de codigos QR, facilitaria la
accesibilidad y organizacion de los expedientes de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc
Runa?, se puede decir que el personal da una valoracion de totalmente de acuerdo que corresponde
al 32%, De acuerdo un 41%, Indiferente el 9% en desacuerdo un 18% y Totalmente en desacuerdo
un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que seria una buena propuesta para mejorar
la situacion de los procesos de crédito y el manejo en la gestion documental.

24.- ¢ El manejo del codigo QR, reduciria el consumo de papel en el departamento de
créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?
Tabla 28.

Reduccion del papel con el manejo del Codigo OR,

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 3 14%
De acuerdo 7 32%
Totalmente de Acuerdo 12 55%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 28 da a conocer los colaboradores que piensan que el manejo del codigo QR, reduciria el consumo del papel en

el departamento de crédito.
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Grafico 28.

Reduccion del papel con el manejo del Codigo OR,

¢El manejo del cddigo QR reduciria el consumo de papel en el
departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc
Runa?
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Nota. En la grafica 29 da a conocer los porcentajes de colaboradores que piensan que el manejo del codigo QR, reduciria el

consumo del papel en el departamento de crédito.

Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;El manejo del codigo QR, reduciria el consumo de
papel en el departamento de créditos de la Cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa?, se
puede decir que el personal da una valoracioén de totalmente de acuerdo que corresponde al 55%,
De acuerdo un 32%, Indiferente el 14% en desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados manifiestan que seria muy util para poder reducir los
costos de la documentacion ademas de que los socios puedan obtener lo que quieren a través de la

digitalizacion de los documentos con fécil acceso del internet.
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25.- ¢ Considera usted que el codigo QR, podria ser implementado en otras &reas de

la Cooperativa?

Tabla 29

Implementacion de Codigo QOR, en otras areas.

ALTERNATIVAS POBLACION PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente 2 9%
De acuerdo 10 45%
Totalmente de Acuerdo 10 45%
TOTAL 22 100%

Nota. En la tabla 25 da a conocer cuantos de los colaboradores consideran que el c6digo QR podria ser implementado en otras

areas.

Grafico 29.

Implementacion de Codigo OR, en otras areas.

¢Considera usted que el codigo QR podria ser implementado en otras areas

de la Cooperativa?

Nota. En la grafica 5 da a conocer la poblacion de porcentaje de género de la Institucion.
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Analisis

En cuanto a la pregunta que se refiere ;Considera usted que el codigo QR, podria ser
implementado en otras areas de la Cooperativa?, se puede decir que el personal da una valoracion
de totalmente de acuerdo que corresponde al 45%, De acuerdo un 45%, Indiferente el 9% en
desacuerdo un 0% y Totalmente en desacuerdo un 0%
Interpretacion

Esto significa que los empleados mencionan que es una idea genial y una estrategia muy
util para la institucion financiera, es bueno que se maneje una cultura digital en todas las areas y
departamentos para optimizar los procesos mediante el codigo QR,

8. IMPACTO SOCIAL, AMBIENTAL, TECNOLOGICO, ECONOMICO

8.1. Impacto Social

El impacto social tendra un aspecto positivo, mediante el mejoramiento de la gestion de la
Informacion para una comunicacion agil y eficiente, el clima laboral y la innovacion de los
tecnologica facilitar la administrar para su toma de decisiones. Generando beneficio a la sociedad,
mediante la habilidad de brindar conocimiento que permita continuamente generar los cambios
necesarios para mantener un valor agregado a los socios y empleados. Un manejo adecuado del
Cdodigo QR, es de gran beneficio y apoyo para todo el personal de créditos de la Cooperativa y
también para sus socios.
8.2.  Impacto Ambiental

El impacto ambiental, es muy favorable en este proyecto de investigacion ya que se
aprovecha los medios y recursos digitales y no se utiliza papel, evitando contaminar el medio
ambiente. Es importante que las empresas se preocupen y protejan el medio ambiente, y la

propuesta apunta a reducir el uso de papel mediante la aplicacion de software, Drive (Nube) y
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programas de office, que son herramientas importantes en el uso empresarial en la actualidad. Es
importante sefialar que se apliquen politicas de proteccion del medio ambiente con el uso racional

del papel.

8.3.  Impacto Tecnoldgico.

La implementacioén de procesos de gestion documental, integrando las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC), genera un impacto significativo en diversas areas de la
institucion, ya sea publica o privada. Uno de los beneficios mas destacados es la eficiencia
operativa conseguida mediante la digitalizacion de documentos, lo que permite una gestion mas
agil y efectiva, reduce los costos asociados al uso de documentos fisicos y simplifica el tiempo
dedicado a la busqueda de informacion.

Sin embargo, la investigacion ha revelado un notable desconocimiento en el uso de
tecnologias, especialmente en lo que respecta al almacenamiento en la nube el uso del Cédigo
QR, y el acceso a bases de datos desde cualquier ubicacion. Ademas, la digitalizacion contribuye
a la sostenibilidad ambiental al disminuir la dependencia del papel y eliminar la necesidad de

archivar documentos fisicamente.

8.4. Impacto Econémico

En el impacto econdmico, permitird que el gerente sea mas eficiente al momento de dar
respuestas a los distintos requerimientos que realiza el departamento financiero generando ahorro
en tiempo y dinero. De ejecutarse las estrategias propuestas, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Mushuc Runa” Agencia Latacunga se tendria que invertir recursos econdémicos, cuya ejecucion

se refleja en la mejora del servicio que presta esta Institucion. El valor econdmico o gastos para la
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empresa es cero, ya que el proyecto investigativo termina unicamente con la propuesta de

estrategias y no con la implementacioén. Pero, hay otros gastos que vienen de la adquisicion de

otros recursos como se detalla a continuacion:
Tabla 30.

Impacto Economico

Materiales Cantidad Precio Unitario Valor Total

Internet 1 $20 $20
Copias 115 0,5 $5,75
Anillados 3 $3,50 $10,50
Empastados 2 $50 $1,00

Impresiones 150 0,5 $7,5

Visita In situ 3 $5 $15
TOTAL: $59,75

Nota. La tabla 30 da a conocer los impactos econéomicos para resaltar la propuesta.
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9. PROPUESTA
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9.1. Informacién general

Titulo del proyecto:

Analisis de la Gestion de la Informacion en el Proceso de Crédito en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Mushuc Runa” Agencia- Latacunga
Lugar de ejecucion:
Av. Amazonas entre Félix Valencia y Calixto Pino- El Salto — Latacunga- Cotopaxi
Equipo de Trabajo:
Edison Javier Telenchana Ir
Area de Conocimiento:
Gestion de la Informacion, Gestion documental y TIC
9.2. Identificacion de la empresa
Objetivo

El objetivo de la cooperativa Mushuc Runa es promover el desarrollo integral de sus
socios y sus familias a través de la produccion y comercializacion de productos agricolas
organicos y artesanales, fomentando la equidad, la solidaridad y el respeto al medio ambiente.
También buscan mejorar las condiciones de vida de las comunidades indigenas y campesinas a

las que pertenecen, promoviendo la autogestion y el empoderamiento de sus miembros.

Mision

Brindar en forma integral productos y servicios financieros de calidad, con personal

comprometido, bajo principios de prudencia financiera y de riesgos, manteniendo la identidad y
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los valores culturales, promoviendo el sumak kawsay de nuestros socios y clientes, protegiendo
la pacha mama.
Vision

Ser una institucion de reconocido prestigio, solvente, competitiva, lider y modelo en la
prestacion de productos y servicios financieros a nivel nacional, manteniendo la identidad y los

valores culturales.

Valores

° Honestidad e integridad

° Transparencia

° Respeto

o Confianza

° Compromiso

° Desarrollo Integral del ser humano
° Inclusivos

) Equidad de Genero

° Identidad Cultural



9.3.  Estructura organizacional actual

Grafico 30.

Organigrama de la empresa
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Nota. La grafica 31 da a conocer el organigrama de la empresa.

9.4.  Direccion y ubicacion
La Institucion Financiera se encuentra ubicado en la provincia de Cotopaxi, cantéon Latacunga

sector el Salto Av. Amazonas entre Félix Valencia y Calixto Pino
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Grafico 31.

Direccion y ubicacion
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Nota. La grafica 32 da a conocer la ubicacion de la Institucion Financiera.

9.5. Introduccion

La gestion de la informacion en el proceso de crédito es fundamental para el buen
funcionamiento de una cooperativa de ahorro y crédito. La correcta recopilacion, analisis y
utilizacion de la informacion financiera de los socios y clientes permite a la cooperativa evaluar
el riesgo crediticio, tomar decisiones informadas y garantizar la solidez de su cartera de
préstamos. En este sentido, el analisis de la gestion de la informacion en el proceso de crédito se
convierte en una herramienta clave para el éxito y la sostenibilidad de la cooperativa.

En la actualidad, la gestion de la informacion con el uso de las TIC se ha vuelto muy necesarios
para los procesos documentales, de acuerdo a un arduo analisis en el proceso de crédito en las
cooperativas de ahorro y crédito Mushuc Runa la propuesta ayudara a ser mas eficiente gracias a
la aplicacion de tecnologias innovadoras, como el codigo QR, Esta herramienta tecnologica
permite simplificar y agilizar el intercambio de informacion entre la cooperativa y sus socios,

facilitando la recopilacion de datos, la evaluacién del riesgo crediticio y la toma de decisiones.
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En este contexto, el analisis de la gestion de la informacion en el proceso de crédito en la
cooperativa de ahorro y crédito, en combinacion con la aplicacion del codigo QR, se presenta
como una estrategia clave para mejorar la eficiencia, la transparencia y la seguridad en la gestion
de los préstamos, contribuyendo asi al crecimiento y la competitividad de la institucion
financiera.
9.6. Objetivos alcanzados
9.6.1. Objetivo General
Establecer estrategias para el uso del Codigo QR y herramientas TIC para una mejora

continua en la gestion de la informacion en el proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
crédito “Mushuc Runa” Agencia Latacunga.
9.6.2. Objetivo Especifico

o Aplicar las TIC en el Proceso de Crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito.

o Proponer estrategias que permitan la digitalizacion, almacenamiento, administracion y

gestion de la informacion.

o Proponer estrategias para la gestion de la informacion mediante el uso del codigo QR.

9.7.  Problema

En la actualidad el uso de la gestion de la informacion para el correcto almacenamiento de
la informacién utilizando las nuevas tecnologias es muy desconocido en la institucion y esto
afectado a un inapropiado manejo de la informacion y documentos que son utilizados diariamente,
atrasando los procesos de crédito y busqueda de la informacion.

La investigacion realizada tiene como objetivo proponer estrategias que permitan

identificar las problematicas y ofrecer posibles soluciones, facilitando el trabajo de cada uno de
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los empleados, manteniendo actualizada la informacion y los documentos. El uso de las nuevas
tecnologias informaticas ha facilitado varios procesos, como la gestion en la nube y el uso de
aplicativos desarrollados para mejorar el manejo de la informaciéon. Sin embargo, debido al
desconocimiento de estas herramientas, no se han podido utilizar para generar ventajas
competitivas.

9.7.1. Proceso de Crédito

Grafico 32.

Proceso de Crédito
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Nota. La grafica 33 muestra el proceso completo de la otorgacion de créditos.

Personales que intervienen en el proceso de crédito

El proceso de crédito inicia cuando el asesor realiza la salida al campo con el objetivo de

promocionar los productos de crédito y servicios ofrecidos por la institucion. Durante este
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proceso, el cliente promocionado puede clasificarse como prospecto apto o no apto para el crédito.
Esta determinacion se lleva a cabo consultando la central de riesgo, que proporciona un analisis
exhaustivo del comportamiento de pago de todos los créditos otorgados a lo largo del tiempo en
diversas entidades financieras. Con estos datos podemos dar una respuesta oportuna ya que en el
analisis refleja la conducta de pago, el puntaje crediticio obtenido y el historial generado por el
cliente.

Cuando el indicador de la central de riesgo sugiere que el prospecto es un buen cliente, se
procede a informar sobre los requisitos necesarios para la solicitud del crédito. Estos requisitos
incluyen, entre otros, copia de la cédula, copia de un servicio basico, justificantes de ingreso y
copia de la escritura junto con el impuesto predial. La institucion facilita la solicitud de crédito, la
cual debe ser firmada y completada por el cliente con informacién basica para el inicio del proceso.

Los documentos adicionales requeridos son proporcionados por el cliente en el tiempo que
estime necesario. Una vez que el cliente reline toda la documentacion, ésta es recibida por el
personal de atencidn y servicio al cliente, quien registra el ingreso del expediente. Posteriormente,
el expediente es enviado al analista local para su tratamiento y la inclusion de documentos
internos exigidos por la institucion, tales como la impresion de la central de riesgos y consultas en
diversas plataformas jurisdiccionales y otros documentos necesarios para su procesamiento.

Cuando el expediente estd completo, el analista local asigna un asesor de la zona, quien
realiza una visita in situ para verificar que la documentacion presentada por el cliente sea valida
y no presente alteraciones o anomalias que puedan afectar el proceso de crédito. Esta inspeccion
se basa en las 5 C del crédito: Caracter, Capacidad, Capital, Colateral y Condiciones. Durante esta
fase, se recogen datos para comparar y verificar los patrimonios y bienes muebles presentados, asi

como también la visita a su lugar de trabajo.
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De acuerdo con la inspeccion realizada, el asesor elabora un informe socioeconémico. La
informacion recogida se presenta en un formato proporcionado por la institucion y se somete al
comité de crédito, compuesto por el analista local, los asesores y el jefe de la agencia. En esta
instancia se determina la factibilidad del expediente a través de un riguroso analisis que puede
resultar en la negacion del crédito, la reduccion del monto solicitado o la aprobacion del mismo.
Las solicitudes de crédito por un monto inferior a $ 5,000 son aprobadas por el comité local,
mientras que aquellas que sobre pasen a $ 5,001 en adelante se remiten al comité de crédito
nacional.

Una vez que el crédito es considerado apto, el analista local realiza la llamada
correspondiente para la apertura de la cuenta. El socio debe presentar una copia de su cédula y
un servicio bdasico, proceso que se gestiona en atencion al cliente, convirtiendo al cliente
prospectado en socio de la cooperativa. Este cambio ofrece multiples beneficios asociados al uso
de la cuenta.

La apertura de la cuenta permite al analista local continuar con el proceso de
instrumentacion, que incluye el ingreso de datos y su digitalizacion, para su posterior envio a la
fabrica de créditos o su aprobacion a desembolso de créditos menores a $5000, cuando es enviado
se realizan los seguimientos correspondientes a cada expediente. En la fabrica de créditos, el
analista nacional y los administradores de la institucion llevan a cabo la verificacion y analisis de
los documentos para su aprobacién o negacion del crédito. Este proceso se realiza mediante una
minuciosa serie de preguntas al socio, a través de llamadas telefonicas, junto con verificaciones y
consultas de expertos legales sobre los documentos presentados.

Las informaciones recopiladas en esta fase permiten detectar posibles anomalias en la

autorizacion del crédito. Cuando la aprobacion es viable, el expediente pasa a la etapa de
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desembolso, donde el analista nacional recibe la aprobacion del crédito en su bandeja de procesos.
Esto permite avanzar a la etapa final del desembolso, que culmina con la firma del contrato y los
pagarés emitidos por la institucion, junto con documentos adicionales que autoricen el retiro del
dinero en ventanilla del socio. Al concluir estos procesos, todos los expedientes son archivados
en el archivo central de la institucion, donde se lleva a cabo el proceso de archivado
correspondiente. A continuacion, expondremos el tiempo que dura para la otorgacion del crédito.
Tabla 31.

Tiempo para la otorgacion de crédito

Paso  Descripcion del Paso Responsable Tiempo Documentacion Requerida
Estimado
1 Asesoramiento de Asesor crédito 30 minutos La cedula de identidad
crédito
2 Recepcidn de la Asesor de crédito 30 minutos Formato de solicitud de
solicitud de crédito crédito

¢ Copia de la cedula
¢ Copia de un servicio

3 Recoleccion de los Cliente 1 dia basico
requisitos de credito » Copia de los justificativos
de Ingreso

¢ Copia de la escritura y
pago del impuesto predial

4 Recepcién de Atencion y servicioal 15 minutos Requisitos Paso 3
documentos cliente
5 Inspeccion de lacasay  Asesor/ Cliente 1dia Ubicacion de la casa 'y
lugar de trabajo trabajo
6 Informe socio Asesor de crédito 3 horas Requisitos Paso 3/ Paso 5
econémico
e Asesor
7 Ingreso comité local e Analista local 1 hora Documentacion de crédito
o Jefe de Agencia
8 Ingreso comité nacional Administracion/ 3 horas Documentacion del crédito
analista nacional
9 Desembolso de crédito  Analista Local 1 hora Documentacion del crédito

Nota. La tabla 32 muestra el tiempo de la otorgacion del crédito.



91

El tiempo para la otorgacion de un crédito es de 3 a 5 dias dependiendo del caso o del
monto solicitado, considerando que el asesor de crédito tiene permitido estar en la oficina en un
horario de 8:00 a 9:30 y las tardes de las 17:00 a 18:00 tarde, la actividad habitual de un asesor es
mas en el campo que en la oficina.

Grafico 33.

Tiempo para la otorgacion de crédito

Gestion de Venta Verificacion de Informes de Andlisis de Formalizacién sy .
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Direccion:

https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3 A%2F%2Fwww.greensoft.com.ec%2Ffabrica-de-
credito%2F &psig=AOvVaw2mhgtAwZamxh9IWqw4kpDq&ust=1723339324596000&source=images&cd=vie&opi=89978449
&ved=0CBEQjRxqFwoTCMC6zrah6YcDFQAAAAAJAAAAABA
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9.8. Estrategias de propuestas
Tabla 32

Propuesta de estrategias para el departamento de crédito.

Dimen Responsa

N° Problema Pregunta sién Estrategia Actividad Tiempo  Participantes ble Presupuesto
e Organizacion de Expedientes.
Los 18.- (Ha e Generar el o Digitalizacion de los
expedientes utilizado cadigo QR, expedientes tramitados.
de créditos codigos QR, para cada o Creacion de enlaces para cada o Marketing e Marketing
tramitadosno  paraaccedera  Codigo expediente de  expediente. e Analista e Analista Sueldo del
son de facil su expediente créditos. o Generacion de codigo QR. local Local personal.
accesopara  enel eCrearuna o Impresion y distribucion de * Socios
los asesores departamento cuenta para c6digo QR.
de créditoen  de crédito? utilizar « Registro de cuenta Google
su gestion de Google drive.  grive.
cartera. « Organizacion de Google Drive
o Subida de los expedientes.
e Capacitacion del personal.
La pagina Generar un o Realizacion de solicitud al
web oficialno 5 ;Son de facil modulo en la departamento de marketing,
tiene un acceso los pagina web para la apertura de un médulo
modulo para formatos Oficial, de descargar usando codigo
descargar institucionales usando el OR. Jefe de e Analista Sueldo del
documentos (solicitud, codigo QR, e Desarrollo del Modulo en la Agencia local. personal
conelusodel formulario, para descargar  Pagina web. Analista o Marketing.
codigo QR, oficio, etc.)? documentos e |dentificacién de Documentos local
que permiten para los para Tramites. Marketing
realizar diferentes « Generacién de codigo QR.
tramites en la tramites de la 4 promocion del Médulo y los
Institucion. Institucion. Codigos QR.
6.- (Los Capacitar a los e BUsqueda del personal Interno
procesos  de personales del o Externo que tenga
Desconocen gestion departamento  conocimientos del tema de e Personal
las normas documental en de crédito gestion documental externo
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técnicas dela el sobre las o Creacion de contenidos de 2 dias e Empleados. costo
gestion departamento normas capacitacion en las normas 1SO o Jefe de $500.
documental en de créditos de técnicas en la gestion documental. Agencia. e Sueldo
el la Cooperativa apropiadas de e Implementacion de Ejercicios e Analista del
departamento  de ahorro y la Gestion Practicos y Simulacién de local. personal
de crédito. crédito Gestion  Documental Procesos. Interno.

Mushuc Runa docume « Evaluacion de la capacitacion.

son eficaces y ntal

eficientes?

15.- ;De qué ¢ Cotizacion del Power Bl para

manera han la compra del paquete.

influido los Emplear el o Definicion de los objetivos e version
Desconocimie  recursos Gestion Power BI para que se desea alcanzar con el o Jefe de gratuita
nto del Power  tecnoldgicos dela el andlisis de uso del Power BI. 1 Agencia o Jefe de $0.
BI para el dela Inform datos y toma « Recopilacién y Preparacion semana e Asesoresde  Agencia. e Version

4 analisis de institucion en acion de decisiones. de datos. crédito e Analista pagada

datos ytoma  la mejora de e Entrenamiento y e Analistas local. $9,99
de decisiones.  los procesos capacitacion en el uso del Local mensual.

de analisis de Power BI.

datos y en la « Disefio de Informes y

toma de Dashboards personalizados de

decisiones? manera clara y visual.

 Contabilizacion del
No existen 12.- jLas TIC Utilizar las presupuesto
promociones  favorece la redes sociales e Creacidn del contenido visual o Jefe de e Jefe de
de créditos difusion de TIC para del c4digo QR, que muestrey 1 semana Agencia. Agencia.
conel codigo  informacion promocionar explique su utilidad. o Marketing e Marketing. $100
5 QR, en los de forma el codigo QR, e Planificacion de serie de ¢ Analista
diferentes rapida 'y en los publicaciones del codigo QR, Local.
canales de oportuna? diferentes en las diferentes plataformas. e Asesor de
comunicacion. canalesde o Promociones o descuentos crédito.
comunicacion para quienes escaneen el
cédigo QR.
TOTAL $609,99

Nota. La tabla 33 da a conocer las propuestas para la gestion de cartera del departamento de créditos.



Grafico 34.

Diagrama de procesos, Estrategia N°1.
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Los expedientes de creditos tramitades no son de facil acoeso para los asesores de oredito en relacion a la gestion de mormsidad.
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Nota. La grafica 35 da a conocer el proceso de la peticion del asesor para ingresar a los expedientes de los socios.

De acuerdo con la grafica, se evidencia la necesidad de agilizar los procesos de gestion de

morosidad, dado que estos son cruciales para el desarrollo de la institucién. La propuesta se basa

en una exhaustiva investigacion que propone el uso de codigos QR. Ademads, se sugiere la

implementacion de Google Drive para facilitar el acceso digital a los documentos, lo que permitira

evitar problemas asociados con el manejo fisico de los expedientes de los créditos otorgados. De

este modo, se optimizara la gestion y se garantizara una mayor eficiencia en los procesos.
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A continuacion, se dara a conocer el tiempo de la demora en los procesos de Ingreso al Archivo por parte del asesor que hace

uso de la gestion de la Informacion,;

Tabla 33

Proceso para la peticion del expediente

L L Reduccién
Etapa del L Duracion Actual Duracion Propuesta )
Descripcion . . Estimada Impacto Esperado
Proceso (horas/dias) (horas/ dias) .
(horas/ dias)
Peticion de Aprobacién de la . 1 hora con 50 Aprobacién
. . 2 horas 10 minutos . .
solicitud Solicitud minutos Inmediata
Busqueda de  Archivacién de . . . Digitalizacién de
g . 30 minutos 5 minuto 25 minutos g
expedientes documentos documentos
Agilizacion en la
formacion . . . recopilacion de
Tomar fo_tos © Ingr_eso o!e_ In . 30 minutos 5 minutos 25 minutos P .
sacar copias al dispositivo movil Informacion.
Menoracion en el
Suma total tiempo 3 horas 20 minutos 2 horas 40 minutos flujo de

Informacién

Nota. La tabla 33 da a conocer el proceso para la peticion del expediente.

La propuesta de la implementacion del uso del Codigo QR, en las carpetas de los expedientes tramitados mejora en las gestiones

para tramites posteriores del seguimiento de la cartera de riesgo para colocacidon o recuperacion. En la siguiente tabla veremos los

recursos necesarios para la implementacion de la propuesta.



Tabla 34

Recursos para la implementacion de la propuesta.
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N . . Tiempo de
Recurso Descripcion Cantidad Costo Aproximado Responsable P -
Implementacion
Generacion de codigos .-
4 g 1 cddigo QR. Para .
Caddigos QR QR para cada expediente g Q. $0 Analista Local 2 semanas
. cada expediente.
de crédito desembolsado
Espacio de Version gratuita $0  Gerente/
Google Drive  almacenamiento en la 1 cuenta Version pagada Departamento de Inmediato
nube para documentos $9,99 mensual Finanza.
L Capacitacion para el uso
Formacion del - . Recursos
de codigos QR y Google 1 sesiones $0 1 semanas
Personal . Humanos
Drive
. Computadoras y
Equipos de . . g . Departamento de .
quip dispositivos moviles para 1 unidad $0 P 1 dia

Computacion

el acceso a Google Drive

Sistemas

Nota. La tabla 34 da a conocer los recursos para la implementacion de la propuesta.

Estos recursos son manejables con el pago del sueldo a excepcion de algunos recursos que se necesita la autorizacion de las

diferentes jefaturas para la utilizacion.
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Grafico 35.

Diagrama de proceso, Estrategia N°2.
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Nota. La grafica 36 da a conocer los formatos que son de accesos solo en la Institucion.

Todo proceso puede ser mejorado, De acuerdo con la investigacion realizada, se identifico
la necesidad de proponer una estrategia que mejore el bienestar y la comodidad de los clientes al
solicitar un crédito. Se evidencio que, en la actualidad, los clientes deben presentarse de manera
presencial para obtener los formularios necesarios para iniciar procesos de crédito y otros tramites.
Para facilitar este proceso, se sugiere la generacion de un médulo en la pagina web donde los socios

puedan descargar de manera inmediata los formularios correspondientes escaneando un codigo
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QR. Esta medida permitira agilizar el acceso a la informacion y optimizar los tramites relacionados con créditos y otros

servicios. A continuacion, se mostrara los procesos de la demora para la promocion de créditos.

Tabla 35.

Procesos de la demora para la promocion de créditos.

Etapa del Descripcion Duracién Actual Duracién Propuesta Reduccién Impacto Esperado
Proceso (horas/dias) (horas/ dias) Estimada
(horas/ dias)
Promocion de Salida al campo 1 dia 2 horas 10 horas Tener alcance en
crédito todos los lugares
Prospeccion Ingreso de datos de 1 hora 20 minutos 40 minutos Tener ingresos de
de socios nuevos prospectos prospectos masivos
Asistencia a la Agencia 1 hora 15 minutos 45 minutos Agilidad en la
Revisién de la  para consultas respuesta
central de
riesgos
Otorgacion de  Asistencia para el 1 hora 15 minutos 45 minutos Alcance para
requisitos asesoramiento de cualquier tramite
requisitos
Entrega de Solicitar documentosen 1 hora 10 minutos 40 minutos Descarga inmediata
formularios, la Agencia para los tramites
solicitud
Suma total tiempo 3 horas 20 minutos 2 horas 40 minutos Mejoramiento del

flujo de
Informacién

Nota. La tabla 35 da a conocer los tiempos que se demora para la solicitud de crédito.
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La propuesta de la implementacion del modulo en la pagina oficial ayudara a promocionar y gestionar créditos para el

crecimiento de la cartera y facilitar a los clientes obtener informacion de manera 4gil y eficiente en relacion a los procesos de crédito.

En la siguiente tabla se exhibira los recursos que son necesarios para poder realizar la propuesta.

Tabla 36.

Recursos que son necesarios para la creacion del modulo en la web.

Recurso Descripcion Cantidad Costo Aproximado Responsable Tiempo de
Implementacion
Mddulo en la Desarrollo de un Equipo de 1 semanas
Pagina Web modulo que permitaa 1 médulo Sueldo del personal ~ Desarrollo Web
los clientes descargar
formularios
Cddigos QR Generacion de Cantidad necesaria  $0 Equipo de 1 semana
cddigos QR para segun namero de Marketing / Disefio
acceso rapido a los formularios
formularios
Google Drive Creacion de carpetas 1 carpeta por tipo de  Version gratuita $0 Administrador de  Inmediato
para almacenar y formulario Version pagada $50 Sistemas
compartir mensual
documentos
Promocion de  Campafia de 1 campairia Equipo de
Meétodo comunicacion para (materiales de $0 Marketing 1 semanas

informar a los
clientes sobre el
nuevo sistema

promocion, redes
sociales, etc.)

Nota. La tabla 36 da a conocer los recursos que son necesarios para crear un modulo en la web.
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Estos recursos son manejables ya que se dispone en versiones de prueba y version pagada y en otros casos se necesita la
autorizacion de algunas jefaturas para el procedimiento.
Grafico 36.

Recurso que son necesarios para un modulo en web.
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Nota: La grafica 36 indica los recursos necesarios para un moédulo en la web.
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Grafico 37.
Diagrama de procesos, Propuesta N°3
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Nota. La grafica 37 da a conocer el uso de la gestion documental en los procesos de créditos.

Con esta grafica, podemos observar que los tramites documentales se gestionan en cada
una de las areas. Por ello, es fundamental tener un conocimiento profundo de los procesos de
gestion documental, desde su creacion hasta su archivado final como la proteccion de la
documentacion historica. Estos antecedentes nos llevan a concluir la necesidad de implementar
una capacitacion para el personal, dado que los documentos que se manejan en la institucion son
muy importantes para diversos tramites legales. Esto, a su vez, determinard una buena

administracion institucional.
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A continuacion, se dara a conocer el uso de la gestion documental en cada uno de los procesos de crédito y la propuesta para la

capacitacion de la gestion documental.

Tabla 37.

Uso de la gestion documental en los procesos de crédito.

L Duracion
Duracion L
Propuesta Reduccion
L Actual por i Impacto
Procesos Encargado Descripcion . por Estimada
expediente . . Esperado
. expediente (dias)
(dias/horas) .
(dias)
. e Atencion. . . Mejoraen la
Recepcion de .. Recepcion y registro . . -
Servicio al .. 1 hora 15 minutos 45 minutos  atencion al
documento . de la solicitud .
cliente. cliente
e, Comprobacién de la Aumento en la
Verificacion de . . . . S
e Analista Local validez de 1 hora 30 minutos 30 minutos  eficiencia
Documentos .
documentos operativa
Completacion de los
. Acceso
Preparacion de documentos internos inmendiato a
P e Analista Local para entrega del 20 minutos 10 minutos 10 minutos
los documentos . . los
expediente al comite .
expedientes.
local.
o Jefe de
" Agencia A Reduccion
Comité de g Analisis de la . . .
1 e Asesor de . . 1 hora 30 minutos 30 minutos  de tiempos
crédito local . capacidad crediticia.
Crédito de espera

Analista Local
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Codificacion y Reduccion
Instrumentacion e Analista Local digitalizacion de los 1 hora 30 minutos 30 minutos  del tiempo
documentos. de envid.
. o Jefe de Decision sobre la Flujo de
Aprobacion de . ., . . . .
. Agencia aprobacion del 30 minutos 15 minutos 15 minutos  Informacion
Crédito . - o
e Analista Local crédito del Crédito
Legalizacion de la
. aprobacion de . L
Desembolso de e Analista Local p, . Satisfaccion
. ) crédito. 2 horas 1 hora 1 hora .
crédito. e Cajera o del socio.
Liquidacion de
crédito.
. Utilizacion de las Aplicacion
Gestion de . . . . 1 hora 40 P S
. e Analista Local practicasy técnicas 2 horas 20 minutos . de la gestion
archivo o minutos
archivisticas. documental.

Nota. La tabla 37 da a conocer la evidencia el uso de la gestion documental en los procesos de crédito.
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A continuacion, se dard a conocer la propuesta de capacitacion a los colaboradores de la Institucion por parte del personal interno

o externo que conocen el tema de la gestion documental para mejora el flujo de la informacion en el departamento de crédito.

Tabla 38.

Procesos y recursos necesarios para la capacitacion.

Procesos

Recursos Necesarios

Descripcion del Recurso

Costo Estimado

Capacitacion del
Personal

Formadores externos Internos.
Materiales de Capacitacion

Expertos en gestion documental para
capacitacion. Manuales, guias y
recursos educativos.

$ 500 Externos
Internos Costo
personal

Estandarizacion de
Documentos

Herramientas de disefio
(software). Guias de estilo

Programas como Microsoft Word,
Google Docs. Documentos que
definan formatos y estandares.

Costo personal

Clasificacion y
Catalogacion

Software de gestion documental

Herramientas para catalogar y
clasificar archivos.

Costo personal

Digitalizacion de
Documentos

Escéneres. Software de
reconocimiento Optico de
caracteres (OCR)

Equipos para escanear documentos
fisicos. Programas para convertir
documentos escaneados a texto.

Costo personal

Acceso Controlado a
Documentos

Sistema de permisos y roles.
Documentacion de politicas de
acceso

Configuracion en software de gestion.

Politicas claras sobre el acceso a
documentos.

$0

Nota. La tabla 38 da a conocer los procesos y recursos necesarios para la capacitacion.



diferentes jefaturas para la utilizacion.
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Estos recursos son manejables con el pago del sueldo a excepcion de algunos recursos que se necesita la autorizacion de las

Tabla 39.

Propuesta N°4. Cuadro comparativo sobre el software para la toma de decisiones.

N°  Software Tipo Caracteristicas Principales Ventajas Desventajas
1  Excel Hoja de Célculo Funciones avanzadas, tableros, Amplio uso, facil de aprender, Limitaciones en grandes
graficos, macros. flexible. volumenes de datos.
2 Tableau Bl (Inteligenciade  Visualizacion de datos en tiempo Interfaz intuitiva, potente Costo elevado, curva de
Negocios) real, integracion con multiples visualizacion. aprendizaje.
fuentes.
3 Power Bl Bl (Inteligenciade Integracion con productos de Accesible para usuarios de Requiere un plan de pago
Negocios) Microsoft, creacion de informes Office, dependiendo de la nube. para funciones avanzadas.
dinamicos.
4  SPSS Anadlisis Estadistico  Analisis multivariante, modelado Herramientas robustas para Puede ser costoso y
predictivo, graficos. andlisis de datos. especializado.
5 Domo Plataforma de BI Integracion de datos en la nube, Facil de usar, acceso en tiempo  Dependencia del servidor y

dashboards personalizables.

real a datos.

Sus costos.

Nota. La tabla 39 muestra un cuadro comparativo sobre los tipos de software para la toma de decision.
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La utilizacion de software para la toma de decisiones es crucial para transformar datos en informacion util y comprensible. Estas
herramientas permiten analizar grandes volimenes de datos rapidamente, identificando patrones y tendencias que facilitan decisiones
informadas. Ademas, ofrecen visualizaciones intuitivas que mejoran la comprension y la comunicacion entre equipos. Al proporcionar
informacion actualizada en tiempo real, los softwares agilizan la respuesta ante cambios y oportunidades. En esencia, su uso potencia
la efectividad y la agilidad en el proceso de toma de decisiones dentro de las organizaciones.

Tabla 40.

Propuesta N°5. Promociones de Crédito en los diferentes canales de comunicacion con codigo QR.

Cana}l de_ . Alcance Costo Interactividad Vizlgeke] ol Personalizacion Ejemplo de Mensajes de Promocion
Comunicacion Respuesta

iObtén tu crédito rapidamente

Redes Sociales Alto Bajo Alta Rapida Alta escaneando este codigo QR!

Descubre nuestras opciones de
Correo Electronico Medio Bajo Baja Moderada Moderada créditos. Escanea el codigo QR y
solicita ahora.

Publicidad Impresa ¢Necesitas un crédito? Escanea el QR

(folletos, carteles) Medio  Moderado Baja Lenta Baja y comienza tu solicitud.

Mensajgrla Medio Bajo Alta Muy Répida Alta iEscaneq e'I QR para més informacion
Instantanea sobre créditos!

Sitio web Alto Bajo Moderada Rapida Alta Visita nuestro sitio y escanea el

codigo QR para créditos exclusivos.
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iEscanea nuestro cddigo QR en el
Eventos y Ferias Bajo Alto Alta Inmediata Alta evento para obtener una oferta
especial de crédito!

¢Buscas crédito? Escanea el QR para

Publicidad en Linea Alto Variable Baja Réapida Moderada o - .
iniciar tu solicitud en un clic.

Nota. La tabla 40 muestra los canales mas importantes para la promocion de créditos con codigo QR.

La promocion de los productos de crédito a través de diversos canales de comunicacion es fundamental, especialmente en un
contexto de innovacion en los procesos crediticios. Ofrecer un servicio de calidad no solo refleja el crecimiento de la institucion, sino
que también fortalece su reputacion en el mercado. Es evidente que el objetivo de todas las empresas es establecerse como lideres en
servicios crediticios en todo el pais. Al lograr una mayor visibilidad y reconocimiento, se facilita el alcance de las metas propuestas,
lo que a su vez contribuye al desarrollo econémico y social de la comunidad. Una estrategia de comunicacion efectiva no solo atrae a

nuevos clientes, sino que también fomenta la lealtad de los existentes, creando un ciclo positivo de crecimiento y satisfaccion."
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CONCLUSIONES

° El anélisis de la gestion de la informacion en los procesos de crédito de la cooperativa
Mushuc Runa se define en los referentes teoricos evidenciados de cada uno de estos procesos que
puede ser mejorado mediante la implementacion de nuevas estrategias tecnoldgicas. En la
actualidad, contamos con diversas herramientas que pueden ser utilizadas en beneficio de la
institucién, como apoyo en su crecimiento. Esto permite asumir una mayor responsabilidad en la
atencion a clientes internos y externos, fomentando una cultura organizacional que promueva el
bienestar de todos quienes interactian con la institucion, maximizando el aprovechamiento de los

talentos y recursos disponibles.

° Como gestores de la informacion se busca diagnosticar la situacion actual solucionando
los problemas, en el flujo de la informacion, motivo por el cual se realiz6 la investigacion dentro
de la Cooperativa de ahorro y crédito “Mushuc Runa”, ya que, al ser un institucion de gran
magnitud tiene una documentacion en gran cantidad que requiere una buena gestion ya que los
documentos forma parte de ser un activo para la institucion y necesitan ser gestionados de manera
agil eficiente y efectiva para los propoésitos de la empresa por ello se lleva a cabo un andlisis en el
departamento de crédito para fomentar la utilizacion de las nuevas tecnologias de la comunicacion
utilizando las normas de la gestion documental para la vida util de los documentos.

° La presente investigacion fue proponer estrategias en el andlisis de crédito desde un
enfoque de investigacion cuantitativo- descriptivo y transversal, donde la poblacion fue muy
importante en la busqueda de la informacion que fue recabada a los clientes internos, de tal manera

que se aborda con una técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario para obtener datos,
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araiz de lo dicho, obtuvimos en el cuestionario un 100% donde el personal no utilizan y no conocen
la nuevas herramientas para poder gestionar la documentacion, esto nos da la oportunidad de dar
a conocer el funcionamiento para administrar la informacion mejorando el flujo de la informacién

y la gestion de diferentes procesos en la cooperativa.

RECOMENDACIONES
° Implementar un sistema integrado de gestion de la informacién definiré la centralizaciéon y
organizacion de forma eficiente agilizando los procesos de crédito. Facilitando la consulta y
actualizacion de la informacion, en los procesos de evaluacion, aprobacion y el manejo de la

gestion de morosidad de la cartera de créditos.

° Utilizar herramientas de gestion documental para digitalizar y almacenar de manera segura
y ordenada, Diagnosticando la situacion actual en los procesos de créditos. Esto reducira el uso de

papel, facilitara la busqueda de documentos y garantizara la confidencialidad de la informacion.

° Capacitar, motivar al personal de la cooperativa en el uso de las herramientas tecnologicas,
para la mejora de la gestion de la informacion aplicado el codigo QR. Esto favorecera la adopcion
de las nuevas tecnologias, para la eficiencia en los procesos de crédito que promueva una cultura

agil, efectiva para resultados de clientes contentos y satisfechos.
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